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Resumen: 
Posada Ingapirca es una empresa turística familiar, que ofrece servicio de alojamiento y 
restauración, brindando a sus clientes nacionales y extranjeros un ambiente agradable y 
acogedor en medio del páramo de provincia del Cañar, junto a las ruinas de Ingapirca. 
Este estudio trata de proporcionar a los propietarios un Plan de Responsabilidad Social 
Empresarial, por medio de realizar un diagnóstico situacional de la empresa, bajo los 
parámetros del Instituto Ethos de Brasil, el cual propone parámetros para desarrollar la 
actividad empresarial de una manera rentable, sustentable y competitiva, con el 
propósito, de beneficiar a la empresa, y a todo su público de interés (Empleados, 
proveedores, sociedad, medio ambiente, entre otros).  Por lo que luego de valorar el 
grado de cumplimiento de cada uno de los indicadores, se culmina esta investigación 
proporcionando las recomendaciones en forma de estrategias, tácticas, planes y 
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Introducción  
 
La Responsabilidad Social Empresarial ha cobrado un papel preponderante en el mundo 
empresarial, no solo como el medio para limpiar la mala reputación que se han labrado 
algunas empresas, sino también por la necesidad apremiante de revertir el calentamiento 
global y poder ser empresas sustentables y sostenibles. 
Además, ayudará a una contribución activa al mejoramiento empresarial, sociocultural, y 
medio ambiental.  
La metodología del proyecto de intervención en el plan de responsabilidad social 
empresarial, está basado principalmente en la Norma del Instituto ETHOS. 
El mismo que nos servirá́ como principal guía para el desarrollo de este proyecto de 
intervención, que será una herramienta de gran ayuda para la búsqueda de mejoras e 
innovación o reconocimientos en cuanto a responsabilidad social. Con el análisis de la 
Norma del Instituto ETHOS se pretende concientizar a los propietarios, lideres, gerentes 
o administradores de la empresa, siendo este el factor que determina si las acciones 
planificadas van a dar los resultados esperados, además ayudará a desarrollar técnicas 
alternativas y prácticas que ayudan a mejorar nuestro actuar en relación a la sociedad o 
comunidad.  
En el presente trabajo se presentarán diferentes tablas; las mismas que darán a conocer 
los aspectos a cumplir en relación a la Norma ETHOS. 
En el primer capítulo se trata de las Normas del instituto ETHOS de Brasil, las cuales nos 
dan a conocer diferentes aspectos e indicadores que condiciona el actuar de las 
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En el segundo capítulo se comparan los indicadores con las actividades que realizan las 
empresas y su correspondiente calificación dando a conocer falencias que presenta el 
hotel por lo cual se dará una calificación en un rango de 0 a 5 dependiendo de su 
cumplimiento. 
Para culminar, en el tercer capítulo se planteará estrategias y tácticas que ayudarán en 
la mejora continua del establecimiento hotelero, siendo estas enfocadas y planeadas a 
corto y largo plazo respectivamente en las que se da una posible solución e ideas que 
se puedan poner en marcha por lo que el administrados tomara en consideración su 
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 Capítulo I 
 
Antecedentes históricos del Hotel Posada Ingapirca; conceptos de 





La Responsabilidad Social Empresarial se considera como una actividad, disciplina o 
herramienta que conlleva una nueva forma de pensar considerando a la empresa como 
un ente social  y ya no solo como un instrumento de lucro desmedido, sin importar las 
consecuencias  preocupada por la mejora continua, pero para empezar la 
Responsabilidad Social Empresarial trata básicamente con una nueva forma de pensar 
y sentir de las empresas respecto a la demanda del público consumidor y la comunidad 
en la que se encuentra la misma. 
Es por eso que Posada Ingapirca trabaja basándose en algunos de los indicadores de la 
Norma del Instituto ETHOS para mejorar en todos los aspectos relacionados a la Ética, 
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1.1. Análisis del Hotel Posada Ingapirca  
El nombre de Hotel Posada Ingapirca tiene relación a las Ruinas de Ingapirca que se 
encuentran a 0,5 km de distancia de la zona arqueológica y turística. 
Las Ruinas de Ingapirca, son vestigios arqueológicos Precolombinos y son considerados 
los más importantes y mejor conservados del Ecuador. Por esta razón la parroquia lleva 
su nombre y se encuentra ubicada en la provincia del Cañar a pocos minutos del cantón 
el Tambo 
Según el Instituto Nacional de Patrimonio Cultural, Ingapirca palabra kichwa que significa 
‘muro o pared del inca’, es el nombre con el que se designa a este yacimiento 
precolombino del sur andino del Ecuador, que está ubicado a 3.160 msnm., en el interior 
de un paisaje natural único acompañado de un clima frio debido al constante viento que 
recorre la cordillera del Ecuador. (Cultural, 2019) 
 
Ilustración: 1 
Título: Ruinas de Ingapirca 
Autor: Santiago Jarro  
Fuente: Propia. 
Fecha:  28 de enero de 2019. 
 
El Hotel Posada Ingapirca es uno de los establecimientos hoteleros más solicitados a 
prestar servicios dado a que permite tener un momento de relajación y tranquilidad a las 
afueras de la ciudad; siendo uno de los más importantes en la zona turística de Cañar, 
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el aeropuerto de la ciudad de Cuenca se encuentra a 50 Km. El Hotel Posada Ingapirca, 
el cuál brinda a sus huéspedes un lugar tranquilo y relajado, lejos del ruido de las 
ciudades, dispone de habitaciones sencillas, dobles, triples y cuádruples, con conexión 
Wi-Fi. Los huéspedes podrán disfrutar de las actividades de la zona como excursión, 
paseo a caballo, senderismo y como servicio adicional permite el ingreso de mascotas 
bajo previa petición. 
 
Ilustración: 2 
Título: Entrada a Hotel Posada Ingapirca 
Autor: Santiago Jarro  
Fuente: Propia. 
Fecha:  28 de enero de 2019. 
 
1.1.1. Historia del Hotel Posada Ingapirca  
Hotel Posada Ingapirca se encuentra ubicado a 0,5 km de distancia de las Ruinas de 
Ingapirca, en la provincia de Cañar lugar que fue hogar de los incas y los cañarís, Posada 
Ingapirca da la bienvenida a sus visitantes con una variada gastronomía, en medio de la 
cordillera de los Andes a   3140  msnm, en medio del páramo Cañari, a lo lejos se puede 
observar las ruinas precolombinas de casas aledañas construidas de barro y techos de 
paja, dentro de ellas habitan indígenas de las comunidades Sisid y Turchi Cochapamba. 
Esta posada bar y restaurante pertenece al grupo hotelero Don Cuni, derivado del 
nombre de Cornelio Vintimilla quien era bisabuelo del actual propietario; el  señor 
Cornelio Vintimilla era dueño de este espacio el cual convirtió en un lugar de estadía para 
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los turistas además este grupo económico posee un famoso hotel y restaurante en 
Cuenca como lo es Hotel Victoria, El Jardín Restaurante y el Mishquis del Victoria, lugar 
en el cual se venden postres y conservas para el deleite de la sociedad sin la necesidad 
de hospedarse o consumir en el restaurante. 
Los empresarios que están al frente de este espacio son personas que forman parte del 
medio hotelero desde hace varias décadas y han sabido promocionar de manera 
acertada tanto la ciudad de Cuenca como la provincia de Cañar. 
Fue por ello que para deleite de sus clientes, abrieron las puertas del restaurante de 
Posada Ingapirca hace alrededor de 19 años, presentando a la sociedad como posada 
y bar restaurante, que a lo largo de este tiempo ha tenido un notable crecimiento y 
aceptación por parte de sus visitantes. 
El sitio conserva sus edificaciones que muestran el modo de vida de las antiguas culturas, 
dado a que el estilo de la casa es de una hacienda de 200 años de antigüedad, la cual 
conserva aún sus paredes de adobe1, que es muy utilizada en la región andina, debido 
a que mantienen la temperatura y a la vez brinda calor.  
Actualmente este lugar busca impresionar a sus huéspedes con un ambiente totalmente 
autóctono y andino, mediante una decoración basada en piedra, madera y telas 
trabajadas en telar por los mismos nativos de la zona. Tanto la comida como su mobiliario 
y decoración conservan sus matices andinos, con un estilo en el que predomina la 
influencia indígena, como los materiales usados en siglos pasados y expuestos de tal 
modo que el turista pueda disfrutarlos. 
 
                                                          
1 Adobe: Técnica centenaria que se utilizaba para hacer ladrillos con lodo y paja. 
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Ilustración: 3 
Título: Infraestructura de adobe 
Autor: Santiago Jarro  
Fuente: Propia. 
Fecha:  28 de enero de 2019. 
 
1.1.2. Análisis de los stakeholders del Hotel Posada Ingapirca  
De acuerdo a Freeman (1984) las empresas deben responder por los diversos 
requerimientos de los grupos de interés, dichos grupos son personas naturales o 
jurídicas que son afectados o influyen directamente en la organización. 
Los Stakeholders en Posada Ingapirca están divididos en dos grandes secciones 
Internos y Externos. 
1. Stakeholders internos  
a) Socios de Posada Ingapirca  
Los cuales son el Ing. Daniel Duran y su madre la Sra. Patricia Vintimilla los cuales están 
al frente de los dos establecimientos como son Posada Ingapirca, Hotel Victoria, 
Restaurante el Jardín. 
b) Inversionistas  
Al igual que en el tema de socios de la empresa están presentes solo las dos personas 
antes mencionadas, el Ing. Daniel Duran y su madre la señora Patricia Vintimilla, aunque 
se prevé la colaboración de una persona extranjera que intenta trabajar de manera 
conjunta en el tema de Responsabilidad Social, realizando así inversiones en la mejora 
de las instalaciones y con la realización de conferencias que ayuden en el tema de 
capacitación del personal. 
c) Empleados de la Posada Ingapirca 
Todos los empleados de Posada Ingapirca están contribuyendo en la mejora de los 
servicios y en la optimización de recursos además de la protección del medio que los 
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rodea, ayudando así en la preservación y mejora continua también están comprometidos 
en trabajar conjuntamente con los altos directivos en temas de responsabilidad social. 
La empresa trata de ofrecer en medida de lo posible un empleo seguro, con una 
remuneración adecuada, participación, seguridad y salud en el trabajo. 
2. Stakeholders externos 
a) Los clientes  
Los huéspedes que llegan a Posada Ingapirca se sienten satisfechos con el servicio y el 
trato recibido, esto lo demuestran las críticas positivas que reciben a diario en Posada 
Ingapirca ya que muchos de los huéspedes escapan de la vida cotidiana y encuentran 
aquí todo lo que necesitan: contacto directo con la naturaleza y busca de nuevas 
experiencias además de poder interrelacionarse con las personas de la comunidad y 
conocer más sobre la costumbre, la historia de lugar y poder disfrutar de la gastronomía 
de la región. 
b) Proveedores  
En este punto están presentes las alianzas estratégicas que mantiene con muchos de 
ellos como son puntos de distribución de productos alimenticios en el Mercado 10 de 
agosto y en el Supermaxi en donde adquieren la mayoría de los productos necesarios 
para la elaboración de algunos platos, también están aquí los proveedores locales en la 
Provincia del Cañar. 
Cabe recalcar que siempre están pendientes de que sus productos cuenten con 
Certificaciones de calidad que aseguren la seguridad de los mismos es por eso que al 
contar con la participación de agricultores locales realizan una priorización de 
proveedores regionales. 
c) Competidores  
Como toda empresa de alojamiento Posada Ingapirca presenta competencia dentro del 
mercado con otros establecimientos que tratan de ofrecer los mismos servicios, es por 
eso que la innovación de los servicios que se perfeccionan a diario son la clave 
fundamental para seguir ampliando sus horizontes tal es así que Posada Ingapirca se ha 
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posicionado en el mercado nacional y extranjero como un establecimiento comprometido 
con el desarrollo y protección del patrimonio. 
Además de ser un establecimiento que cuenta con empleados propios de la zona, 
ofreciendo fuentes de trabajo lo que es un diferencial con relación a otros 
establecimientos anexos. 
d) Comunidad local  
Además de que algunas personas del lugar laboran en Posada Ingapirca y son 
proveedoras de servicios de distribución de productos alimenticios. El hotel tiene el 
conocimiento de la cultura, de las costumbres y de las creencias de la comunidad, ya 
que se han realizado diversos diálogos con los líderes de la comunidad, como también 
la discusión de problemas comunitarios y la contribución a solucionarlos, ya que se han 
puesto en marcha programas de vinculación con la colectividad.  La empresa presenta 
estrategias para combatir los impactos sociales, ecológicos y económicos de sus 
actividades entre los miembros de la comunidad además del fortalecimiento cultural de 
la misma. 
e) Medioambiente 
Mantiene una permanente relación con las organizaciones y las autoridades 
medioambientales en las que se ha implementado estrategias de prevención y de 
cuidado permanente en las áreas vulnerables con la integración de procesos técnicos 
medioambientales, productos y servicios.  
Sin embargo, aún tienen que trabajar de manera constante en la implementación de 
insumos que sean amigables con el medio ambiente y produzcan menos impacto así las 
acciones que se han puesto en marcha habrán dado fruto mejorando la calidad del 
servicio y concientización en temas de protección ambiental. 
1.1.3. Condición actual del Hotel Posada Ingapirca 
La condición actual de Posada Ingapirca trabaja en relación a responsabilidad social ya 
que se esfuerzan en brindar un buen servicio además de poseer prácticas 
medioambientales las cuales benefician a la zona por ejemplo programas de ahorro de 
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agua, reciclaje y reutilización además de ofrecer información sobre el ahorro de recursos 
los cuales se presentan por medio de carteles o avisos que están en todas las 
habitaciones, el Ing. Daniel Duran Vintimilla trabaja de manera continua en la mejora e 
innovación de todos los servicios con los que cuenta; Posada Ingapirca en relación a su 
personal es satisfactorio mencionar que todos sus empleados son de la zona es decir las 
plazas de empleo que ofrece Posada Ingapirca son destinadas a las personas que 
quieran desempeñar laboralmente en el lugar. 
Los principales proveedores son los agricultores de la zona quienes proveen de 
productos alimenticios de buena calidad los cuales son productos orgánicos; siendo los 
más comercializados las legumbres, vegetales, cereales, carnes y productos lácteos los 
cuales son producidos por los mismos habitantes de la comunidad y comercializados a 
diferentes partes de la provincia  a precios de productor por lo que la venta es directa de 
productor a consumidor y muchos de estos son adquiridos por la misma Posada 
Ingapirca. 
Por otra parte, tenemos como proveedor de productos de limpieza y productos de 
primera necesidad al Supermaxi con el cual tienen convenios para la adquisición de los 
mismos a precios negociables, también cuentan con una bodega de respaldo en el Hotel 
Victoria en la que poseen lencería y amenities para cada habitación cabe recalcar que 
todos los viernes se recepta la lista de compras para ser despachadas el día domingo 
desde el propio Hotel Victoria. 
Como una estrategia de promocionar Posada Ingapirca por cada reserva de habitaciones 
se ofrece a todos los huéspedes, pases de cortesía para la visita del complejo 
arqueológico Ingapirca, buscando así, promocionar el lugar y de rescatar las tradiciones 
y el patrimonio de la zona incluyendo también la degustación de la comida típica del 
lugar. 
Según los comentarios vertidos en la página de TripAdvisor y Booking es un lugar el cual 
volverían a visitar y están dispuestos a promocionar el mismo desde el país en el que se 
encuentre ya que la mayor demanda del mercado son turistas extranjeros provenientes 
de Canadá, Estados Unidos, Reino Unido, Europa y Asia. 
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A continuación, exponemos algunos comentarios que los huéspedes han dejado en 
Tripadvisor. 






Título: Comentario en TripAdvisor de Posada Ingapirca 
Autor: TripAdvisor 
Fuente: http:// bit.ly/2M9MK9F 
Fecha: 22 de Enero de 2019. 
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1.1.3.1. Diversificación de los servicios en Hotel Posada Ingapirca   
El propietario de Hotel Posada Ingapirca el Sr. Daniel Durán, gerente propietario del 
establecimiento hotelero pensó en expandirse como empresa en la diversificación de 
servicios para ingresar a nuevos segmentos de mercado tanto en el sector de alimentos 
y bebidas como de turismo que en este caso son las excursiones que brindan como parte 
de su servicio; el mismo que llegó a ser un acierto dado a que generó nuevas fuentes de 
empleo en el sector de Ingapirca. En la actualidad el Hotel Posada Ingapirca brinda el 
servicio de excursión para huéspedes propios o turistas hospedados en Hotel Victoria, 
donde también promocionan los servicios que se brinda en Ingapirca. 
EXCURSIONES QUE OFRECE HOTEL POSADA INGAPIRCA 
Nombre Incluye Precio Pax 
Camino del Inca 





Baños del Inca 
 Transfer in / out 
desde Cuenca – 
Tambo – Alausí. 
 Tickets de tren. 
 Almuerzo o cena. 
99 $ 
Tour Ingapirca 
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Ilustración: 5 
Título: Tabla de excursiones del Hotel Posada Ingapirca 
Autor: Santiago Jarro  
Fuente: http://posadaingapirca.com/excursiones/ 
Fecha: 14 de Enero de 2019. 
 
 
1.1.3.2. Distribución de habitaciones  
En Posada Ingapirca las 21 habitaciones con las que disponen se encuentran distribuidas 
entre sencillas, dobles, triples, matrimoniales, cuádruples, en la siguiente tabla se 
muestra la distribución de cada una las habitaciones, son diferentes la una de la otra y 
cuenta con todos los servicios, como calefacción, brindando comodidad y descanso para 
cada uno de los huéspedes, que llegan al lugar por las condiciones climáticas de la zona. 









Título: Distribución de habitaciones 
Autor: Santiago Jarro  
Fuente: Propia 
Fecha: 10 de enero de 2019. 
 
1.2. Conceptos de Responsabilidad Social 
El tema de Responsabilidad Social Empresarial (RSE) según Horacio Martínez, se basa 
en el compromiso, ética y deber que poseen los individuos dentro de la sociedad o 
empresa a la que se encuentre ligada; contribuyendo así de manera voluntaria en la 
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mejora de la sociedad y protección del medio en la que se encuentra. (Martínez Horacio, 
2011) 
Según Iván Rivarola se puede definir a la RSE como: “La contribución activa y voluntaria 
al mejoramiento social, económico y ambiental por parte de las empresas, generalmente 
con el objetivo de mejorar su situación competitiva y su valor añadido”. (Rivarola Iván, 
2013) 
Se debe recalcar que la RSE es un concepto normativo pero no es obligatorio, es por 
eso que no tiene fuerza de ley en diferentes empresas y no son aplicables en su totalidad 
o de manera correcta, ya que los cambios que se realizan no son evidentes para todo el 
público, pero a pesar de esto, no se debe dejar de trabajar de manera conjunta para la 
mejora e innovación de las empresas, ya que mejora la reputación de la empresa frente 
la comunidad y genera más confianza ante la sociedad; y a su vez ayuda a contribuir con 
la sociedad que tomen decisiones tomando conciencia de la sociedad y medio ambiente.  
1.2.1. Antecedentes de la Responsabilidad Social 
Los antecedentes de la RSE se remontan al siglo XIX en el marco del Cooperativismo y 
el Asociacionismo que buscaban conciliar eficacia empresarial con principios sociales de 
democracia, autoayuda, apoyo a la comunidad y justicia distributiva. 
Según las primeras manifestaciones con relación al tema de responsabilidad social estas 
surgieron en el año de 1906, las cuales no fueron tomadas en cuenta, Los primeros 
rasgos de origen y estudio sobre la responsabilidad social empresarial (RSE) se 
realizaron en la década de 1950 en Estados Unidos, en Europa fue en la década de 
1960. (Howard R. Bowen, 1953) 
A partir de 1970 comenzaron a surgir múltiples asociaciones conformadas por personas 
que decidieron aportar con un cambio y vincular a las muchas asociaciones interesadas 
en el tema, transformándolo en un nuevo campo de estudio. 
En países como México, existen normas de Responsabilidad Social las cuales ayudan y 
confrontar los diferentes problemas que afectan a las organizaciones a contribuir de 
 Luis Santiago Jarro Duchimaza Página 26 
Universidad de Cuenca 
manera positiva en el desarrollo sostenible, al satisfacer las necesidades de la población 
sin comprometer los recursos naturales y el medio ambiente. 
Según Iván Rivarola la responsabilidad social corporativa se le conoce como: 
“Algo que va más allá del cumplimiento de las leyes y las normas, dando por 
supuesto su respeto y su estricto cumplimiento con la legislación laboral y las 
normativas relacionadas con el medio ambiente el cual son un inicio en la 
responsabilidad ambiental. Cabe recalcar que el cumplimiento de estas normas 
las cuales son básicas no corresponde con la Responsabilidad Social, sino con 
las obligaciones que cualquier empresa debe cumplir.” (Rivarola Iván, 2013) 
Mientras que el concepto que nos brindan basado en administración y management es 
entendido como “Conjunto de prácticas, estrategias y sistemas de gestión empresariales 
que persiguen el equilibrio entre la dimensión social, económica y ambiental.” (Rivarola 
Iván, 2013) 
Hay ciertos organismos de carácter internacional que se encargan de delimitar en lo 
posible el concepto teórico de la RSE, cuyas directrices sirven como orientación para las 
organizaciones empresariales que se deciden a transitar por este camino. Dentro de los 
más destacados citamos a los siguientes: 
 Global Compact (Pacto Mundial) de Naciones Unidas. 
 Global Reporting Initiative (Iniciativa para la Rendición de Cuentas Global). 
1.2.2. Factores relacionados a la Responsabilidad Social  
Identificar si una empresa u organización está cumpliendo cabalmente con ser 
socialmente responsable requiere de ciertos factores, así se tendrá claro si esta se apega 
a todos los estándares que se necesitan para convertirse en una mejor institución. 
Para llegar a ser una empresa que aplica RSE, debe contemplar los siguientes factores: 
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a) Ética  
Esto corresponde a las costumbres y normas morales que se encargan de regular la 
conducta de los integrantes de una empresa, permitiendo así que las relaciones laborales 
y comunicacionales sean mejores. 
Teniendo en cuenta las normas que rigen un comportamiento responsable y un trato con 
alto grado de respeto entre las dos partes. 
b) Equidad  
Un trato de igualdad con todos los integrantes de la comunidad y de la empresa, ayudan 
a conseguir más beneficios, asignaciones y responsabilidades dentro de la organización 
por parte de los empleados y altos mandos directivos. 
c) Transparencia  
Garantiza que todos los recursos sean utilizados de forma correcta brindando así a todos 
los integrantes de la empresa lo que les corresponde; también garantizar que los 
recursos provengan de actividades lícitas. 
d) Dignificación  
Tiene que ver con la situación de los participantes activos de la empresa al buscar el 
desarrollo, tanto en el ámbito profesional como en el personal: todo esto se resume en 
trabajadores satisfechos resultados prósperos. 
e) Respeto  
Dar a cada individuo el lugar que merece, resaltando su valor y brindando un respaldo a 
sus necesidades tanto económicas y sociales. 
 Luis Santiago Jarro Duchimaza Página 28 
Universidad de Cuenca 
f) Prevención  
Actuar a tiempo evitando percances en el cual se vean afectadas las relaciones 
comunicacionales y la integridad del trabajador, con relación a las actividades que 
fuercen su capacidad, así como aquellas prácticas que a la larga le provoquen un riesgo 
físico o emocional. 
g) Colaboración  
Participar de manera activa en las actividades que se realicen de forma interna, 
apoyando en cada decisión que ayude en el mejoramiento total o parcial. 
h) Integración 
Hacerse parte de la empresa, conocer su manejo general y conocer su movimiento, 
adaptarse a sus integrantes y fomentar el trabajo en equipo. 
i) Lealtad   
Mantener la información de los proyectos de forma anónima y segura, los problemas que 
puedan surgir, posibles soluciones y un mayor cuidado en la recepción de información 
que ocasione impactos en el mercado. 
j) Responsabilidad 
Ser consciente del deber dentro de la institución, y mantenerse al tanto de las 
necesidades, fortalezas y debilidades de quienes la integran. 
Si después de analizar todos estos aspectos la empresa está cumpliendo de manera 
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1.2.3. Beneficios de aplicar Responsabilidad Social 
La RSE está considerada como una herramienta útil y eficaz para mejorar la 
productividad de la empresa que se encuentra complementada por criterios de eficiencia, 
sostenibilidad y eficacia que da como resultado el valor añadido que se puede aplicar en 
una empresa, lo que genera una mejora continua obteniendo innumerables beneficios. 
Según varios estudios se ha demostrado que las empresas que implementan RSE, 
obtienen un aumento en su productividad, realzan la imagen empresarial, mayor relación 
con los grupos de intereses, evitan el impacto ambiental y ahorro considerable en los 
recursos que posee.  
Entre algunos de los beneficios más destacados se tiene: 
a) Mejor capacidad de contratación y permanencia de los empleados 
Los huéspedes tienen mayor admiración a las empresas que suelen valorar a los 
empleados, ya que ellos son los que dan soporte y mejora continua en la empresa. 
Además, que los empleados son los que suelen ser más motivados por el 
comportamiento de la empresa y aporta a que ellos permanezcan en la empresa y 
valoren su empleo.  
b) Mayor lealtad del consumidor  
Los consumidores admiran a las empresas que valoran a sus empleados y que suelen 
desarrollar proyectos sociales, medioambientales, y que ayuden a prevenir la 
corrupción; por lo cual el factor de Responsabilidad Social es el que garantiza la 
fidelidad del consumidor. (AndyabNerrivera, 2014) 
c) Valoración de la imagen y de la marca  
Las prácticas de responsabilidad social otorgan ese valor fundamental en los negocios 
los cuales pueden utilizar ese potencial para implementar estrategias de negocios que 
ayuden a diferenciar a la empresa de las demás, una de esas estrategias es conocer la 
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percepción del consumidor en cuanto a responsabilidad social, ética y el trato de los 
empleados.  
d) Sostenibilidad del negocio a largo plazo 
La integridad de la empresa es también motivo de preocupación para los inversionistas 
ya que las prácticas responsables disminuyen las contingencias que puede tener una 
empresa y brinda más control reduciendo el riesgo en futuros incidentes. (Rivera A, 2014) 
 
1.3. Análisis de la Norma del Instituto EHTOS 
 
La Norma del Instituto ETHOS, está basada en indicadores dirigidos a empresas u 
organizaciones que quieren aplicar el tema de Responsabilidad Social Empresarial, 
además esto representa una forma de mejora y cuidado de los recursos, a más de ofrecer 
a las empresas herramientas que ayuden en el proceso de concientización y 
profundización en este tema, comprometiéndose con el desarrollo sustentable y 
empresarial.  
En la Norma Ethos también se dice que se debe realizar informes que sean relevantes 
para una gestión que, contribuya al desarrollo socio ambiental, además que se presentan 
los Indicadores que son un excelente instrumento de concienciación, aprendizaje y de 
constante monitoreo de la responsabilidad social empresarial (RSE). 
Entonces Los Indicadores ETHOS para Negocios Sustentables y Responsables” son una 
herramienta de gestión, de uso gratuito, que busca apoyar a las empresas en la 
incorporación de la Sustentabilidad y la Responsabilidad Social en sus estrategias de 
negocios. 
Esta generación de Indicadores presenta un nuevo abordaje para la gestión de las 
empresas, que procura integrar los principios y comportamientos de Responsabilidad 
Social orientados hacia la Sustentabilidad. 
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La Norma ETHOS también permite la planificación y brinda la posibilidad de realizar un 
autodiagnóstico, el cual, se basa en la evaluación de sustentabilidad y de responsabilidad 
social dentro de la empresa definiendo las estrategias, políticas y procesos de 
estandarización. 
1.3.1. Origen de la Norma del Instituto ETHOS  
El Instituto Ethos de Empresas y Responsabilidad Social, organización no 
gubernamental, fue creada en el año de 1998 en Brasil, posee la misión de movilizar, 
sensibilizar y ayudar a las empresas en la administración responsable, de sus negocios, 
la norma ETHOS se ha enfocado de manera directa en la mejora y en el análisis de las 
muchas problemáticas las cuales están atravesando las empresas es por eso que el 
instituto trata en medida de lo posible en aliarlas para la construcción y mejoramiento de 
una sociedad más sostenible, respetuosa, ética y más justa en prácticas sociales y 
medioambientales. 
El Instituto ETHOS trabaja coordinadamente en cinco áreas muy importantes de control 
y de actuación permanente. 
 Sensibilización y compromiso directo en todas las empresas de Brasil y 
en el mundo ofertando estrategias de mejora e innovación.  
 Profundización en temas de prácticas en Responsabilidad Social 
Empresarial por medio de diferentes publicaciones, herramientas de 
gestión y seminarios enfocados a la mejora continua. 
 Influencia sobre los distintos mercados y sus participantes más 
importantes con el único sentido de crear un ambiente favorable para la 
práctica de Responsabilidad Social Empresarial. 
 Articulación del movimiento de Responsabilidad Social Empresarial con 
las múltiples políticas públicas que actúan sobre las organizaciones. 
 Producción de información sobre Responsabilidad Social Empresarial. 
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El Instituto ETHOS se encuentra reconocido como un punto de inicio y desde donde 
nacen todas las estrategias y soluciones para el intercambio de conocimientos y de 
experiencias específicamente en el campo relacionado a responsabilidad social 
empresarial en el desarrollo de las nuevas herramientas que colaboran de manera 
directa al sector público y privado en el análisis de sus prácticas de responsabilidad social 
y de administración de su empresa. 
Teniendo en cuenta que el principal objetivo y el propósito del mismo es profundizar en 
el compromiso de responsabilidad social y el desarrollo sostenible de las organizaciones, 
desarrollando proyectos en alianza con varias entidades a nivel mundial. La membresía 
del instituto incluye más de 1.000 compañías y organizaciones de negocios que tienen 
sus metas trazadas y están dispuestas a contribuir con el mejoramiento y de aliarse 
estratégicamente para mejorar las prácticas de responsabilidad social. 
1.3.2. Indicadores de la Norma del Instituto ETHOS  
Los indicadores Ethos son una herramienta importante de gestión la cual brinda apoyo a 
todas las empresas en sus estrategias que van encaminadas a ser sostenibles y estar al 
tanto de temas de Responsabilidad Social (RSE) con sus continuas innovaciones de 
mercado y de la fidelización a la mayoría de empresas aliadas y proveedores de 
servicios, de modo que la empresa sea sostenible y responsable.  
La herramienta principal se basa en un reporte que permite a la empresa el 
autodiagnóstico para analizar de manera detenida si sus objetivos y misión van 
encaminados a ser responsables y así reforzar a donde quieren llegar demostrando 
diferentes cambios. 
La actual generación de los indicadores Ethos, que será continuamente mejorada, 
presenta un nuevo enfoque para la gestión de las empresas y busca integrar los 
principios y comportamientos de la Responsabilidad Social Empresarial con los objetivos 
para la sostenibilidad, basándose en un concepto de negocios sostenibles y 
responsables aún en desarrollo.  
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Dichos indicadores reflejan diferentes etapas de avance en la aplicación de la 
responsabilidad social, de manera que la evolución de una etapa a otra exige 
compromiso, planificación e inversiones. 
Los indicadores se mencionan a continuación: 
a) Indicadores de profundidad  
Permiten evaluar la etapa en que se encuentra la gestión de RSE de una empresa. Estas 
etapas son representadas por cuatro cuadros contiguos que expresan estadios de 
determinada práctica. Esto sirve para identificar fácilmente en qué estadio de la práctica 
se encuentra la empresa, tal como se describe a continuación: 
1. Primera etapa: Son todas las acciones básicas propuestas por la empresa es 
decir están en el inicio de cambiar los métodos de acción y participación, está 
todavía en el nivel reactivo a las exigencias legales. 
2. Segunda Etapa: Está etapa es ya intermedia y está representada por todas las 
acciones. La empresa mantiene una postura defensiva sobre los temas.  
Pero ya se empieza a encaminar los diferentes cambios aplicados y los avances 
con respecto a la conformidad de sus prácticas en marcha. 
3. Tercera Etapa: Esta etapa está más avanzada en el cambio con relación a las 
acciones puesta en marcha. Reconociéndose ya todos los beneficios y ventajas 
obtenidos por los cambios y mejoras además de estar preparados para las 
presiones reguladoras que resultan en cambios de expectativas para la empresa. 
La responsabilidad social y el desarrollo sustentable son considerados aspectos 
estratégicos. 
4. Cuarta Etapa: Representa la etapa proactiva, la empresa alcanza la mayoría de 
los estándares planteados y que son considerados de excelencia en sus prácticas, 
involucrando ya de manera directa a todos sus proveedores, consumidores, 
clientes, la comunidad y también influyendo en políticas públicas de interés para 
la sociedad en general. 
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b) Indicadores binarios (información adicional)  
Compuestos por las preguntas y respuesta binaria (sí o no) y cualifican el estado 
seleccionado en los indicadores de profundidad. 
c) Indicadores cuantitativos 
Proponen un análisis de datos, con los que se puedan realizar cálculos y balances 
generales para compararlos y analizarlos con otros datos relevantes para la empresa.  
Estos datos serán de utilidad para el monitoreo interno de la empresa y sirven para la 
planificación de nuevos objetivos y metas en materia de RSE. 
En conjunto esta estructura de indicadores permite que la empresa planee el modo de 
fortalecer su compromiso con la responsabilidad social. Por ejemplo, saber en qué etapa 
se encuentra la organización permite establecer las acciones que hace falta impulsar 
para pasar a la etapa subsiguiente. (Conexionesan, 2016) 
1.3.3. Empresas hoteleras que utilizan la Norma del Instituto ETHOS 
a) Hoteles Decameron Ecuador  
Cadena Hotelera Internacional presente en el Ecuador  es miembro activo de la 
Organización Mundial de Turismo ya que se conoce que entre el 11 y 12 de septiembre 
del 2012 se firma formalmente el compromiso con el sector privado con el Código Ético 
Mundial para el Turismo de la OMT, en el cual se promovió el desarrollo del turismo 
responsable actualmente están basando sus mejoras en la Norma ETHOS. (Turismo, 
2019) 
Entre los principios de Responsabilidad Social Empresarial, esta practicar conductas de 
ética con relación a la legalidad en sus actividades comerciales, prácticas de trato justo 
a sus colaboradores, proveedores, clientes y competencia, así como también acciones 
que permitan el desarrollo de la comunidad y preservación ambiental. (Decameron, 2019) 
Hotel Royal Decamerón está comprometido con la implementación de políticas de 
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responsabilidad social empresarial las cuales corresponden con la protección de los 
derechos de los niños, niñas y adolescentes en el sector de viajes y turismo. 
b) Hacienda Chorlavi  
Este situado en Ibarra. Este establecimiento mantiene buenas prácticas y políticas de 
Responsabilidad Social como por ejemplo: Políticas Ambientales, Políticas de Gestión 
Humana, Políticas Empresariales, política Social. 
En relación a la conservación del agua y energía, reciclaje, reducción de desperdicios, 
reduciendo el impacto ambiental cuidado de la flora y fauna local, creación de múltiples 
programas para promover la cultura y programas de beneficios para nuestros 
colaboradores. 
En la hacienda Chorlavi se realiza evaluaciones continuamente a todos los 
colaboradores ya que se convierten en una gran herramienta para mejorar el trabajo y la 
calidad de servicio dentro de la empresa. Además, se ha implementado un plan de 
evaluación anual para cada uno de los colaboradores.  
Pretenden fomentar el comportamiento responsable de los colaboradores, turistas, 
proveedores. Ya que aseguran promocionar las costumbres típicas de los pueblos, 
ofreciendo música y actividades culturales propias de la provincia, ayudando a mantener 
la identidad de la comunidad. (Chorlavi, 2019) 
De acuerdo a su política de sostenibilidad se busca satisfacer las necesidades de los 
turistas, respetando y mejorando aspectos ecológicos, económicos y socioculturales 
Algunas buenas prácticas que tienen dentro de las instalaciones son: 
 Las toallas las pueden reusar colgándolas en el baño, si las dejan en el piso 
de la bañera se las cambian. 
 Avisos de apagar todas las luces y desconectando los aparatos electrónicos 
mientras no los utilicen. 
 Basureros para separar el vidrio, plástico, metal y papel 
 Luis Santiago Jarro Duchimaza Página 36 
Universidad de Cuenca 
 Evitar la introducción de especies extrañas o ajenas al entorno. (Chorlavi, 
2019) 
 Mejorar la calidad de vida y buenas prácticas de los colaboradores dentro y 
fuera de su lugar de trabajo.  
 Satisfacción del cliente y su participación en el turismo responsable 
 Desarrollar una estrategia informativa y de servicios para los clientes que 
fomente su sensibilización y comportamiento responsable. (Chorlavi, 2019) 
 Protección del patrimonio histórico, cultural y natural. 
 
c) JW Marriot  
Ubicado en la ciudad de Quito, el objetivo principal de esta empresa es basado en 
demostrar valores y principios éticos según la norma del instituto ETHOS además de 
mejora en la Responsabilidad Social mediante políticas de empleo basado en los 
derechos humanos, y medioambiente. 
Esta fue la primera cadena hotelera en minimizar la huella de carbono y un plan de 
mejoramiento energético 
Se han agrupado con todos sus proveedores proporcionando así productos a un precio 
neutro que conserven la energía, reduzcan y diversifiquen los desechos y estén 
compuestos por materiales más sostenibles.  
Están comprometidos en la inversión dentro de las comunidades mediante las iniciativas 
de participación comunitaria y responsabilidad social  
Colaboración con sus proveedores, en la promoción de productos a un precio neutro los 
cuales conserven la energía, reduzcan y diversifiquen los desechos y estén compuestos 
por materiales más sostenibles. (Marriott, 2019) 
Utilización de bombillas de luz de bajo consumo, cabezales de ducha que usan menos 
agua, toallas, tarjetas llave, bolígrafos reciclados, y bolsas de lavandería biodegradables 
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son algunos de los productos que ayudan a que los hoteles cumplan con los objetivos de 
sostenibilidad. (Marriott, 2019) 
d) Hotel Boutique Los Balcones 
Ubicado en la ciudad de Cuenca están enfocados con el cumplimiento integral en las 
dimensiones económica, social y ambiental, en sus contextos externo e interno.  
Hotel boutique Los Balcones, en su calidad de prestador de servicios de hospedaje y 
restauración es consciente de su interdependencia con el ambiente; por lo tanto, debe 
realizar una gestión ambiental integral de manera proactiva, con criterios de 
competitividad empresarial y sostenibilidad ambiental, económica y social. (Balcones, 
2019) 
El hotel Boutique Los Balcones adopta una actitud ética en todas sus acciones, buscando 
por igual: 
 El desarrollo de sus clientes, socios estratégicos y empleados 
 El desarrollo de la comunidad 
 El cuidado y preservación del medio ambiente 
Las actividades realizadas por la compañía serán gestionadas por diferentes procesos 
ecológicos, estableciendo objetivos a cumplir los cuales serán analizados y actualizados 
con periodicidad mínima anual. 
En el hotel Boutique Los Balcones, se reconoce el valor que tiene la naturaleza y la 
importancia que tiene la conservación de la biodiversidad, ecosistemas y los elementos 
que lo conforman, lo que a su vez permite un desarrollo sostenible en la sociedad. 
(Balcones, 2019) 
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Conclusión del capitulo 
En este capítulo se puede comprobar que se ha cumplido con el objetivo de dar a conocer 
los antecedentes tanto de la empresa hotelera Posada Ingapirca como de la norma 
ETHOS y de los indicadores que la conforman, en los cuales nos hemos basado para 
realizar el análisis cuantitativo y cualitativo, estos indicadores los utilizaremos 
posteriormente en la aplicación y autoevaluación con relación a la situación actual del 
hotel Posada Ingapirca.  
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Capítulo II 





Según la Guía de Auto Aplicación de los Indicadores de Responsabilidad Social según 
la Norma ETHOS están considerados como una gran herramienta de aprendizaje y de 
auto evaluación basado en la gestión de las empresas que están comprometidas con 
RSE, al planeamiento estratégico, al monitoreo y desempeño general corporativo. 
(Cristianos, 2019) 
Todos estos Indicadores que analizaremos fueron propuestos por el Instituto ETHOS de 
Brasil en 2000, ya que fueron adoptados como la base fundamental y en la cual se 
referencia los indicadores de otras organizaciones de RSE en Latinoamérica.  
Estos Indicadores ETHOS han sido analizados de tal manera que contemplan los 
aspectos comunes a la gestión de RSE en el contexto latinoamericano y comprenden 
aspectos de profundidad, indicadores binarios y cuantitativos. (Cristianos, 2019) 
 
 
2.1 Análisis cuantitativo de RSE de Posada Ingapirca 
 
Para realizar este análisis cuantitativo se ha tomado como referencia una escala de 1 a 
5 en lo que (1 y 2) se interpreta como no cumple con la norma, (3) es interpretado como 
cumple parcialmente, (4 y 5) se interpreta como cumple con lo que dicta la norma. 
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1-2 No cumple con la norma. 
3 Cumple parcialmente con la norma. 
4-5 Cumple con la norma. 
 
Ilustración: 7 
Título: Escala de calificación relacionado al cumplimiento  
Autor: Santiago Jarro  
Fuente: Propia 
Fecha: 19 de mayo de 2019. 
 
2.1.1. Valores, transparencia y gobierno Corporativo  
Los valores de la organización se encuentran estipulados en una carta de principios, pero 
no se encuentran incorporados a los procesos de trabajo. 
En este punto se plantea que la empresa debe informar a cada uno de sus grupos de 
interés o stakeholders2, que trabajo están realizando y porque lo realizan, a su vez 
conocer que hacen para mejorar su servicio y darle un mayor valor a la participación de 
ellos dentro de la empresa. 
Actualmente los stakeholders quieren conocer más a la empresa y sus actividades, por 
eso es necesario ser transparente en todas las acciones que se involucra la empresa; 
pero esto es ir más allá de la necesidad de los inversionistas o trabajadores de conocer 
toda la información de la empresa ya que como consumidores quieren estar al tanto de 
las acciones sociales que desempeña Posada Ingapirca y su relación con la gestión 
empresarial que se lo conoce como transparencia. 
La transparencia corporativa es una política del gobierno corporativo de una compañía, 
destinada a informar a la sociedad sobre sus actividades comerciales y financieras, su 
gestión, sus resultados y su aporte a la sociedad a través de la Responsabilidad Social 
Empresarial. “Es una herramienta que le permite a una empresa dar a conocer todos los 
                                                          
2 Stakeholders o Grupo de Interés: Como accionistas, proveedores, consumidores, publico interno y externo, etc. 
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aspectos que crean valor para ésta”, explica Rodrigo Díaz, director ejecutivo de 
Inteligencia de Negocios. 
Es así que en la Posada Ingapirca, la transparencia corporativa es un valor necesario 
para que la empresa comunique lo que está realizando y que los diferencian, además, 
permite responder a las inquietudes de inversionistas y clientes. Así mismo es esencial 
publicar en su sitio web o en los reportes anuales datos exactos y transparentes para sus 
grupos de interés siento de fácil acceso. En el siguiente cuadro se dará la 
correspondiente calificación de acuerdo al cumplimiento de los parámetros establecidos 
por la norma ETHOS en relación al indicador de transparencia, valores y gobierno 
corporativo. 
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Valores, Transparencia y Gobierno Corporativo 
Nivel de cumplimiento de los parámetros de la norma ETHOS de parte de 
Posada Ingapirca  
1 2 3 4 5 Justificación 
Los derechos de las personas o colaboradores que trabajan en Posada Ingapirca 
es un valor estimado y respetado en todos los aspectos de la empresa. 
   X  
No existe favoritismo y 
todos laboran de la 
misma manera 
cumpliendo con este 
parámetro. 
Los valores de la empresa se transmiten en todo momento como en la contratación 
de nuevos empleados o en los procesos de auditorías de su público interno, vale 
destacar que la adopción de los principios y valores son auditados periódicamente 
por el público interno para contribuir con su monitoreo. 
  X   
Al momento de 
contratación buscan 
posibles empleados con 
experiencia cumpliendo 
parcialmente. 
La empresa tiene una estructura organizacional con procedimientos para manejar 
denuncias y resolución de conflictos relacionados al incumplimiento de los valores. 
   X  
Al recibir una denuncia 
la empresa le ofrece 
solución inmediata 
cumpliendo con este 
parámetro.  
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La empresa brinda información de mantenimiento de toda la estructura del hotel a 
sus empleados para de esa manera asegurar una buena práctica de servicio de los 
empleados educando en la prevención del impacto ambiental y de recursos. 
    X 
Están comprometidos 
con el ahorro total de los 
recursos cumpliendo 
con este parámetro. 
Utiliza estudios, investigaciones y el apoyo de especialistas para fundamentar la 
resolución de dilemas éticos, socio ambientales y relativos a derechos humanos. 
   X  
Mantiene una continua 
comunicación con el 
jefe departamental 
cumpliendo con este 
parámetro. 
Como norma ética dentro de Posada Ingapirca se incluye el respeto a los derechos 
humanos en relación a las decisiones de inversión o de adquisiciones. 
    X 
Ofrece información 
detallada de nuevas 
adquisiciones 
cumpliendo con la 
norma. 
Posada Ingapirca se basa en principios relacionados con la práctica de una 
competencia leal y justa, promocionando de forma responsable y con calidad su 
establecimiento. 
   X  
Mantiene buena 
relación con sus 
competidores 
cumpliendo la norma. 
Posada Ingapirca posee reglas explícitas sobre la relación con la competencia en la 
que prohíbe el uso o demostración de productos de su competencia para promover 
sus propios recursos, además la empresa realiza evaluaciones periódicas sobre sus 
operaciones de compra y venta. 
   X  
Información 
confidencial sobre su 
competencia directa. 
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Posada Ingapirca cumple con los parámetros establecidos por la ley, evitando 
tener problemas con entidades gubernamentales u organismos de control de 
calidad referentes a la protección del consumidor.  
   X  
Cumple de manera 
parcial y reglamentaria 
lo que dicta la ley. 
Con respecto a la elaboración de los diferentes informes relacionados a temas 
económicos, sociales y ambientales de sus actividades, la empresa cuenta con 
procedimientos para responder cualquier sugerencia, solicitud, o demanda de sus 
partes interesadas. 
  X   
Da apertura a 
sugerencias e 
inquietudes de cada 
uno de los 
colaboradores. 
Posada Ingapirca es consciente de la importancia del dialogo y compromiso que se 
debe tener ambas partes para conseguir el éxito del negocio, conociendo las 
opiniones de los miembros de los stakeholders. 
   X 
 Mantiene una continua 
comunicación con cada 
miembro. 
Elabora Irregularmente un balance social con información que trate sobre las 
acciones sociales que se están realizando y de carácter ambiental también, la 
empresa involucra a los siguientes grupos de interés: público interno, consumidores, 
proveedores. 
  X  
 Cumple parcialmente ya 
que no se realiza de 
manera puntual sino de 
una manera eventual. 
Al nombrar miembros del consejo en Posada Ingapirca no toman en cuenta las 
habilidades, conocimiento o experiencia para orientar de manera estratégica dentro 
de la empresa, y no tienen la capacidad de enfrentarse a cuestiones de riesgo 
socioambiental y de monitorear la actuación de quien está en la dirección 
empresarial. 
X     
Los cargos fueron 
asignados por la 
antigüedad de los 
empleados por lo que 
no cumple con lo 
expuesto en la norma. 
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Ilustración: 8 
Título: Tabla de Valores, Transparencia y Gobierno Corporativo 
Autor: Santiago Jarro  
Fuente: Posada Ingapirca, Norma Ethos. 
Fecha: 20 de marzo de 2019. 
Posada Ingapirca no cuenta con misión y visión clara basadas en códigos de 
conducta. 
X     
No cumple ya que no 
posee esta información 
siendo importante en 
cualquier empresa. 
No realiza diálogos directos con su competencia por lo cual no se promueve el 
desarrollo o la mejora del sector, por tal motivo Posada Ingapirca tiene mayor 
afluencia de turistas. 
X     
No realizan diálogos 
para mejora continua 
por lo que no cumple. 
Actualmente no se llevan registros laborales en relación a sus competidores por lo 
que demuestra que no se está trabajando en conjunto y no promueve el turismo 
dentro de la comunidad local. 
X     
El trabajo con su 
competencia no existe 
motivo por el cual no 
cumple. 
La empresa no elabora un informe detallado sobre sustentabilidad, por lo que no se 
da a conocer a su público interno y externo el nivel de compromiso que mantienen. 
 X    
No se ha realizado ni 
elaborado datos que 
ayuden a conocer su 
progreso sustentable 
por lo que no cumple. 
Calificación de cumplimiento 
53/17=3.11  
Cumple Parcialmente la 
norma 
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Explicación de Resultados Obtenidos   valores, transparencia y gobierno 
corporativo. 
 
En el tema de Valores, Transparencia y Gobierno corporativo   se obtiene una 
calificación de 3,11 sobre 5 lo que nos permite apreciar que en este tema se está 
cumpliendo parcialmente con la norma    ya que posee ciertas falencias en la 
estructura de  los códigos de conducta, definición de los valores éticos 
empresariales, no existe un contacto directo con su competencia por lo que  es 
necesario  que se solucione esta situación en beneficio del desarrollo de la 
comunidad y posibles colaboraciones. 
Existe otro aspecto fundamental y que conlleva a presentar un problema es el 
caso de que la empresa no elabora un informe detallado sobre sustentabilidad, 
lo cual es imprescindible para un mejor desarrollo dentro de la empresa dando a 
conocer su grado de compromiso en la mejora ambiental, social y económica. 
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2.1.2. Publico Interno 
Se considera como publico interno a los grupos sociales que integran el organigrama 
de la empresa incluyendo todos los niveles jerárquicos de mayor o menor nivel como: 
los accionistas, directivos, funcionarios o empleados. 
Dentro de este punto de público interno en Posada Ingapirca debería tomar en cuenta 
el dialogo y la participación voluntaria y responsable de cada uno de los actores dentro 
de este grupo. 
Tomamos en consideración la participación de cada uno de los empleados en 
sindicatos o en otras asociaciones de empleados en la relación con sus 
representantes, es así que la empresa no ejerce presión sobre sus empleados 
involucrados en actividades sindicales u otras asociaciones de empleados las cuales 
tienden a tratar de temas que benefician a la empresa o para la organización en sus 
diferentes departamentos dando a conocer recomendaciones o quejas. 
 
En el cuadro correspondiente al indicador de público interno, se analiza la empresa y 
se le otorgará una calificación correspondiente al grado de cumplimiento de los 
parámetros establecidos por la norma ETHOS. 
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Publico Interno 
Nivel de cumplimiento de los parámetros de la norma ETHOS de parte de Posada 
Ingapirca 
1 2 3 4 5 Justificación 
Permite la actuación de los sindicatos y asociaciones conformadas por empleados en el 
sitio de trabajo, se provee información periódica sobre la condición del trabajo por medio 
de reuniones donde sirve para oír sugerencias y negociar reivindicaciones.     X  
Se da el espacio 
para sugerencias en 
las reuniones 
cumpliendo con la 
norma. 
Posee un canal de comunicación oficial con los miembros del sindicato, por medio de un 
grupo de red social en el que se transmite información actual turismo y provee estrategias 
y datos financieros.    X  
Posee un grupo En 
el cual se envían 
notificaciones vía 
celular cumpliendo 
con la norma. 
Pone a disposición información sobre la empresa como el caso de su historia, políticas 
de check in / out, uso de instalaciones y entre otras políticas empresariales internas como 
organigramas, proveedores, aliados, programas de integración, etc.    X  
Guía de manera 
directa a cada uno 
de sus huéspedes 
cumpliendo la 
norma. 
En el tratamiento de la cuestión de combate al trabajo infantil, la empresa: Respeta la 
legislación nacional que prohíbe el trabajo infantil y discutir la cuestión internamente, 
posee proyectos que contribuyen para el desarrollo de los hijos de los empleados. 
   X  
Cumple este 
aspecto y se guía de 
manera directa con 
 Luis Santiago Jarro Duchimaza Página 49 
Universidad de Cuenca 
la ley para su 
actuación. 
Discute y presenta propuestas a otras empresas para combatir con el trabajo infantil en 
la comunidad.  
   X  
Dialogan con los 
dirigentes de la 
comunidad sobre el 
tema. 
Considera la cuestión de la protección a la maternidad y a la niñez como un derecho y 
contribución fundamental al desarrollo de las generaciones presentes y futuras, prohíbe 
formalmente cualquier tipo de discriminación. 
   X  
Posada Ingapirca 
hace un tiempo 
estuvo al pendiente 
del estado de 
gestación de una de 
sus empleadas por 
lo que cumplió este 
aspecto.   
La empresa tiene horarios de trabajo fijos para cada uno de los empleados de la empresa 
y cada empleado debe cumplir este horario de manera obligatoria, en el caso de no poder 
cumplir el horario la empresa da la posibilidad de buscar un reemplazo que pueda cubrir 
el puesto vacante. 
    X 
Coordina 
disponibilidad de 
cada uno de sus 
empleados cumple 
con la norma. 
Posada Ingapirca cumple con una política de valoración cultural y de diversidad y la no 
discriminación ya que está planteada en el código de conducta de la empresa, esa política 
   X  
La empresa cumple 
formalmente con el 
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contempla el aspecto étnico-racial; género; edad; religión; orientación sexual, clase 
social, etc. 
respeto y valoración 
cultural 
No dispone de misión y visión de la empresa, además no se ha dado conocimiento de 
información económica – financiera a los empleados.  
 X    
No presenta 
información 
empresarial por lo 
que no cumple con 
la norma. 
Los representantes de los empleados no participan de manera activa en los comités de 
gestión o en las decisiones estratégicas y tienen comunicación regular con los miembros 
del gobierno corporativo.  
 X    
No existe contacto 
directo con los 
socios de la 
empresa por lo que 
no cumple con la 
norma.  
No se conoce que la empresa este desarrollando programas de ayuda a los niños de la 
comunidad o si presenta apoyo a proyectos destinados a cambiar la vida de niños y 
adolescentes de la comunidad. 
 X    
Existe un porcentaje 
mínimo de ayuda a 
los niños de la 
comunidad por lo 
que no se cumple en 
su totalidad. 
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Posada Ingapirca no tiene un programa de selección de personal en el hotel, en el caso 
de necesitar personal para eventos o de estar en su capacidad máxima se realizan 
llamados al personal eventual. X     
No existe un modelo 
de contratación de 
empleados no 
cumple con la 
norma. 
No están pendientes de promover campañas de inmunización para empleados y 
colaboradores. 
X     
No están al 
pendiente de 
campañas de 
vacunación a sus 
empleados por lo 
que no cumple.  
Calificación relación incumplimiento 
41/13=3.15  
Cumple la norma 
parcialmente. 
Ilustración: 9 
Título: Tabla de Publico Interno 
Autor: Santiago Jarro  
Fuente: Posada Ingapirca, Norma Ethos. 
Fecha: 22 de marzo de 2019. 
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Explicación de Resultados Obtenidos publico interno 
 
 
La empresa cumple parcialmente con la norma con un resultado de 3,15 ya que 
se realizan charlas informativas y se informa de manera general el estado actual 
del hotel con relación a su ocupación, además de preocuparse por la seguridad 
y el desarrollo de cada uno de sus colaboradores. 
Posada Ingapirca trabaja en la protección a los derechos de cada uno de sus 
colaboradores, además de promover el respeto a la cultura y valoración étnica 
de la comunidad. 
Por otra parte, Posada Ingapirca debería poner énfasis en la creación de un 
programa de selección de personal ya que si bien es cierto cumple con ayudar 
en el desarrollo profesional de sus colaboradores de la misma región se debería, 
fomentar plazas de trabajo a profesionales en la rama de la hospitalidad. 
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2.1.3. Medio Ambiente  
Según la Red Ambiental Asturias se conoce al medio ambiente como:  
Los procesos, productos y servicios en cuestión al clima, agua, consumo de 
recursos y la calidad del aire que mantiene en la zona, y conserva un 
compromiso de protección basado en los principios del Pacto Mundial brindada 
por las Naciones Unidas que son a favor del ecosistema; para poder cumplir 
con este aspecto se recomienda la elaboración y difusión de aspectos 
sostenibles que son reconocidos a nivel internacional impulsado por el GRI3 
Global Reporting Initiative. (Red Ambiental Asturias, 2006) 
Posada Ingapirca dentro del marco ambiental y de responsabilidad social empresarial 
están trabajando continuamente en el cuidado y protección de las generaciones 
futuras sin alterar ni comprometer su  calidad de vida, también se encuentran 
comprometidos con la mejoría de la calidad ambiental, la educación y concienciación 
ambiental evitando los posibles impactos ambientales que resultan de la acción de 
producir productos y servicios además de trabajar en búsqueda de la sustentabilidad 
y sostenibilidad dentro de la empresa. Además de cumplir en cierto porcentaje los 
diferentes parámetros o aspectos que están estipulados y se exigen en la legislación 
nacional, desarrolla programas internos de mejora ambiental y protección al medio 
ambiente. 
Posada Ingapirca prioriza políticas de ahorro de recursos, trata temas de cuestión 
ambiental como tratamiento de desechos lo cual está incluido en la planificación 
estratégica. 
A continuación, se realiza el análisis del cumplimiento de Posada Ingapirca con 
relación al indicador de medio ambiente, cuadro se trata sobre las acciones puestas 
en marcha respecto al tema medioambiental y se le otorgará la correspondiente 
calificación de acuerdo al cumplimiento de los parámetros. 
                                                          
3 GRI: Institución independiente que creo el primer lineamiento para temas de 
sostenibilidad, que son aplicables en empresas. 
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4 Amenities: Productos gratuitos que se ofrecen en habitaciones como champú, acondicionador, cremas, entre otros. 
Medio Ambiente 
Nivel de cumplimiento de los parámetros de la norma ETHOS de parte 
de Posada Ingapirca 
1 2 3 4 5 Justificación 
Posada Ingapirca se encuentra comprometida con el mejoramiento 
medioambiental, priorizando políticas preventivas de acuerdo a la legislación 
ecuatoriana.  
   X 
 Concientización a cada 
empleado cumpliendo con la 
norma. 
Posada Ingapirca tiene como política la reutilización de envases provenientes 
de amenities4 generados por los productos de la propia empresa.     
X Reutilizan envases vacíos 
para recargarlos cumpliendo 
con la norma. 
Se desarrollan charlas sobre la situación ambiental como un tema importante 
dentro de su estructura organizativa en la que incluye la planificación 
estratégica de la empresa. 
   X 
 Se realizan conversatorios 
sobre temas de cuidado 
ambiental cumpliendo con la 
norma. 
Posada Ingapirca pone en marcha actividades de educación ambiental dentro 
de la empresa y comunidad, brindando información para combatir el impacto 
ambiental.  
   X 
 Campañas de ahorro de 
recursos cumpliendo con la 
norma. 
Con el propósito de disminuir el impacto ambiental provocado por la actividad 
humana, la empresa posee un plan de tratamiento de residuos orgánicos e 
inorgánicos. 
   X 
 Áreas específicas de 
recolección de desechos 
cumpliendo con la norma. 
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Combate con la destrucción de los bosques y la explotación ilegal de la 
biodiversidad; Posada Ingapirca realiza iniciativas de cuidado y conservación 
de recursos. 
   X 
 Protección de áreas 
naturales de la zona cumple 
la norma. 
Posada Ingapirca no ha registrado incidentes que involucren la violación de 
normas de protección ambiental, siendo un punto a favor ante la sociedad.     X 
 Se mantienen en 
cumplimiento de la ley 
ambiental. 
Posada Ingapirca desarrolla campañas internas y/o externas de educación 
ambiental basadas en las 3Rs Reciclar, Reducir, Reutilizar brindando a su 
público interno/externo información detallada sobre daños ambientales a 
consecuencia de sus servicios. 
   X 
 Zonas de recolección y 
separación de desechos por 
lo que está cumpliendo la 
norma. 
No cuenta con el apoyo de un organismo o persona responsable del área de 
medio ambiente que participe en el desarrollo de estrategias de conservación 
e innovación. 
X     
No existe ayuda de 
organismos 
gubernamentales no se está 
cumpliendo la norma. 
Contribuye a la preservación de la biodiversidad por medio de algunos 
proyectos de conservación de áreas protegidas y/o programa de protección de 
animales amenazados.    X  
Concientización de la 
importancia de cuidar las 
áreas protegidas y 
biodiversidad cumple la 
norma. 
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Ilustración: 10 
Título: Tabla de Medio Ambiente 
Autor: Santiago Jarro  
Fuente: Posada Ingapirca, Norma Ethos. 
Fecha: 28 de marzo de 2019. 
Actualmente no forma parte de ningún comité que traten el tema de ambiental 
con el gobierno y la comunidad. X     
No existe ayuda externa en 
tema de protección no se 
está cumpliendo. 
No existe una política que prohíba el uso de recursos provenientes de la 
explotación ilegal entre esos la madera, productos forestales, etc. 
 X    
No existe una ley dentro de la 
empresa que aclare esa 
situación de utilización de 
recursos no cumple con la 
norma establecida. 
No posee un plan de emergencia ambiental, riesgos o plan de acción en el que 
se priorice y se maneje los temas de riesgo en el que se capacite a sus 
empleados regularmente.   
 X    
No hay un documento que 
trate de manera directa este 
tema por tal no motivo no 
cumple con la norma 
Calificación relación incumplimiento 43/13=3.30  
Cumple parcialmente la 
norma. 
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Explicación de Resultados Obtenidos medio ambiente 
 
El indicador medio ambiente revela una calificación de 3,30 cumpliendo parcialmente 
con la norma si bien es cierto, Posada Ingapirca se encuentra comprometida con el 
mejoramiento medioambiental y protección del mismo mediante diferentes formas 
como información adicional en cada habitación con los efectos que provocan el mal 
uso de los recursos, plan de tratamiento de residuos orgánicos e inorgánicos. 
Sin embargo, es necesario que la empresa priorice en la manera de encontrar ayuda 
adicional que puedan contribuir con este mejoramiento ambiental, la conformación de 
algún comité que se especialice en el cuidado de los recursos o crear un plan de 
emergencia ambiental el cual maneje temas de riesgos para la capacitación a cada 
uno de sus colaboradores. 
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2.1.4. Proveedores  
Se conocen como proveedores a la empresa o persona que abastece a una empresa 
con artículos, que en un futuro serán transformados para su posterior venta o en 
algunos casos se adquieren directamente elaborados sin realizar un proceso para 
obtenerlo.  
En la actualidad Posada Ingapirca no adopta alguna política de selección y evaluación 
de sus actuales proveedores y aliados, ya que en realidad los factores analizados 
para la contratación de algún proveedor se basan en tres aspectos; calidad, precio y 
que sean proveedores locales. 
Hay un tema fundamental que debería tratarse con gran atención como es el caso de 
la competencia leal y de evitar temas de corrupción y piratería además se debe tomar 
en cuenta el hecho de averiguar la trascendencia de los productos y la calidad que se 
ofrece ya que deberían estar cumpliendo la legislación. 
Posada Ingapirca trata en la medida de lo posible abarcar temas dentro de la empresa 
como lo es la erradicación del trabajo infantil. Además de discutir este tema, trata de 
que se prohíba el trabajo infantil en sus contratos con los proveedores.  
Como punto principal se reconoce claramente el compromiso de la empresa en la 
generación de empleos para cada uno de los proveedores locales ya que la mayoría 
de los productos para el uso alimenticio se los adquiere a los miembros de la 
comunidad. 
A continuación, se genera el análisis del indicador proveedores, para lo cual se asigna 
una calificación de acuerdo al cumplimiento de cada uno de los parámetros 
establecidos por la norma ETHOS.
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Proveedores 
Nivel de cumplimiento de los parámetros de la norma ETHOS de parte de Posada 
Ingapirca 
1 2 3 4 5 Justificación 
Incorpora en su política de selección de proveedores, el rechazo inmediato a contratos 
con empresas que son éticamente incorrectas. 
    X 
Trabajan de manera 




La empresa en medida de la posible está al pendiente de conocer el origen de la materia 
prima y productos utilizados en su operación diaria, además garantizan que se respeten 
los derechos humanos y del medio ambiente, evitan la adquisición de productos piratas 
o falsificados, los cuales podrían provocar perdidas a la empresa. 
   X  
Conocen de manera 
directa el origen de 




Posada Ingapirca tiene como norma primordial el tratamiento justo a cada uno de sus 
proveedores, privilegiando el pequeño proveedor con remuneración justa y al día. 




locales y externos 
por lo que se 
encuentra 
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cumpliendo la 
norma. 
Posada Ingapirca no posee una política explícita de selección y contratación de 
proveedores que tengan prácticas de responsabilidad social empresarial.  
X     
No hay un 
reglamento de 
selección no cumple 
la norma. 
En la actualidad la empresa no posee una política especifica que contemple la 
competencia leal a sus proveedores. 
 X    
No hay 
direccionamiento de 
competencia leal no 
se encuentra en 
cumplimiento de la 
norma. 
En relación con temas relacionados a RSE con sus proveedores, no se ha realizado 
ninguna capacitación en la cual se da enfoque y se dé seguimiento a criterios de buenas 
prácticas al cumplimiento de la legislación laboral, y seguridad social. 
X     
No existe un 
acercamiento a los 
proveedores que 
hablen de este tema 
por tal motivo no se 
está cumpliendo la 
norma.  
 Luis Santiago Jarro Duchimaza Página 61 
Universidad de Cuenca 
Ilustración: 11 
Título: Tabla de Proveedores 
Autor: Santiago Jarro  
Fuente: Posada Ingapirca, Norma Ethos. 
Fecha: 30 de marzo de 2019.
No posee políticas de carácter formal con el objetivo de contribuir a la erradicación del 
trabajo infantil, por lo que no lo discute con los proveedores y los estimula a cumplir con 
la legislación. 
 X    
No existe un interés 
general sobre este 
tema no cumple con 
la norma. 
El Ing. Daniel Duran gerente de Posada Ingapirca no analiza de manera detenida antes 
de comprar o contratar un proveedor, si cumple con la legislación laboral vigente y si su 
nombre está sancionado en el Ministerio del Trabajo. 
 X    
Selección mediante 
calidad y precio por 
lo que no cumple la 
norma en relación a 
selección de 
proveedores. 
Calificación relación incumplimiento 20/8=2.5  
No cumple la 
norma 
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Explicación de Resultados Obtenidos proveedores 
El tema de proveedores es algo controversial ya que obtiene una calificación de 
2.5 lo que demuestra que no se está cumpliendo con la norma, existen falencias 
las cuales se deberían solucionar de manera inmediata, se conoce que los 
proveedores son locales que los productos que se ofrecen dentro de la empresa 
son de calidad pero también es importante que se realice un análisis de cada 
uno de ellos ya que el precio y la comodidad de adquirir los productos no es 
suficiente para ser socialmente responsable, existen otras condiciones que 
dependen para la contratación de los mismos por ejemplo que cada uno de los  
proveedores ya sean los locales o de otra zona debería de estar consciente que 
existen factores que se deben tener presente, por ejemplo el tema de 
erradicación del trabajo infantil es importante en la actualidad. 
El origen de la materia prima que se tenga el cuidado necesario que estos no 
alteren el ecosistema o provoquen un impacto ambiental que pueda poner en 
riesgo las condiciones de la zona, además el tema de capacitaciones en RSE 
seria un factor primordial para la contratación de proveedores que los mismos se 
encuentren informados de este tema. 
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2.1.5.  Consumidores y Clientes  
Se conoce como cliente o consumidor a la persona o grupo de personas que van 
adquirir servicios dentro de una empresa, se puede conocer tres tipos de clientes, el 
primario que es el que adquiere el producto directamente de la empresa. El 
secundario que adquiere un servicio a través de proveedores y el terciario que se 
dirige a las empresas minoristas donde también se comercializan lo servicios. 
(ETHOS,2007) 
Posada Ingapirca se focaliza en atención receptiva a sus grupos de interés, ya que 
se encuentra centrada en divulgar la información de manera clara y transparente 
dando solución a las demandas individuales. Proporciona fácil acceso del 
consumidor/cliente al servicio de su interés, registra, comunica, los orienta y resuelve 
de manera rápida a los procedimientos adoptados para la resolución de problemas o 
demandas. 
Busca las causas de los problemas y la utilización de esas informaciones para 
perfeccionar la calidad de los productos y servicios. Actúa en forma proactiva al 
establecer canales de comunicación gratis y de fácil acceso para el 
consumidor/cliente. 
Se centra en cada una de sus estrategias de comunicación en los objetivos 
relacionados a volumen de ventas y resultados financieros de corto y largo plazo en 
las cuales se aclaran y se alerta de los cuidados necesarios del uso de sus productos 
y servicios. 
A continuación, se procede al análisis respectivo del indicador Consumidores y 
Clientes de Posada Ingapirca para lo cual se expone las diferentes calificaciones en 
el cuadro respectivo. 
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Consumidores y Clientes 
Nivel de cumplimiento de los parámetros de la norma ETHOS de parte de Posada 
Ingapirca 
1 2 3 4 5 Justificación 
Posada Ingapirca brinda información a sus consumidores mediante los rótulos de ahorro 
y cuidado de recursos ubicados en las instalaciones del hotel, manuales de operación, 
instrucciones de uso, términos de garantía, etc.  
  X   






Mantiene una continua comunicación con la comunidad demostrando una imagen de 
credibilidad y confianza además de actuar de manera respetuosa en defensa de los 
derechos del consumidor:   X   
Vinculación con 




Además de mantener una comunicación directa con la comunidad, desarrolla alianzas 
con proveedores, distribuidores, y miembros de la comunidad, creando una cultura 
responsable y transparente en la prestación de servicios. 
   X  
Exige prácticas 
de respeto y 
fidelidad cumple 
con la norma. 
Proporciona al consumidor/cliente, fácil acceso al servicio de su interés, registra y 
comunica internamente sus requerimientos, resolviendo rápida e individualmente las   X   
Está al pendiente 
de la seguridad y 
requerimientos 
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demandas y lo orienta sobre los procedimientos que se tomaron en relación al 
requerimiento y así perfeccionar en calidad de servicio. 
cumple 
parcialmente. 
Solicita al cliente sólo las informaciones personales relevantes por seguridad y para 
motivos de acciones financieras al momento de facturación por el servicio prestado. 





Da a conocer el nivel de satisfacción de sus clientes por lo cual comparte con su equipo 
de trabajo la opinión de sus clientes y detalla las mejoras que deberían realizarse para 
mantenerse en los estándares establecidos.   X   
Se da a conocer 
los comentarios 
de cada cliente 
cumple 
parcialmente. 
Posada Ingapirca posee sistemas internos de comunicación para responder con rapidez 
y transparencia a situaciones de crisis brindando soluciones exactas al problema que se 
suscite dentro de la empresa. 
   X  
Modelo de 
respuesta 
inmediata a cada 
necesidad 
cumpliendo con la 
norma. 
No posee una política formal en contra de publicidad que coloque a los niños, 
adolescentes, representantes de minorías étnicas, mujeres o cualquier individuo en 
situación prejuiciosa, denigrante, irrespetuosa o de riesgo.  
 X   
 Solo se trata ese 
tema 
internamente con 
su equipo de 
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trabajo por lo que 
no cumple en su 
totalidad. 
Calificación relación al incumplimiento 25/8=3.12 Cumple parcialmente. 
Ilustración: 12 
Título: Tabla de Consumidores y Clientes 
Autor: Santiago Jarro  
Fuente: Posada Ingapirca, Norma Ethos. 
Fecha: 05 de abril de 2019. 
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Explicación de Resultados Obtenidos consumidores y clientes 
 
Para este indicador se obtiene una calificación de 3,12 lo cual demuestra que se 
cumple parcialmente con lo que propone la norma, Posada Ingapirca mantiene 
una buena comunicación con sus clientes y con cada uno de sus proveedores 
dando paso a una cultura responsable y brindando información transparente de 
su accionar en la prestación de servicios. 
Además de esto la empresa es cautelosa con el manejo e información personal 
de cada uno de sus clientes, salvaguardando la integridad de cada uno de ellos 
es así que por cumple con este aspecto fundamental dentro de la norma además 
de esto hay un tema el cual se debería poner énfasis y es la creación de una 
política, la cual  trate el tema en contra de la publicidad  en la que se refleje 
situación prejuiciosas, irrespetuosas o de riesgo para 
niños,adolescentes,representantes de minorías étnicas, ya que este tema es 
tratado de manera interna solo con el personal que labora en la empresa
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2.1.6.  Comunidad  
Se conoce como comunidad a un grupo de personas que tienen ciertos elementos en 
común como el idioma, costumbres, valores o por su ubicación geográfica, por lo 
general una comunidad mantiene un estatus social o rol basada en una identidad en 
común y la cual tiene como objetivo el bien común para la sociedad.  
Posada Ingapirca se preocupa por dar soluciones a los distintos reclamos o 
manifestaciones de los miembros de la sociedad, conoce y es consciente de los 
impactos que puede producir dentro de la comunidad. 
Dentro de la empresa se debería crear una política en la cual estén preparados para 
anticiparse a demandas de la comunidad e informar a la sociedad sobre actuales y 
futuros planes e impactos de sus actividades, involucrando a la comunidad en la 
resolución de los problemas.  
Apoya en cierta manera para la implementación de nuevas estrategias y proyectos 
los cuales podrían ser llevados a cabo mediante el apoyo de entidades locales. 
En el indicador correspondiente a Comunidad se dará la correspondiente calificación 
de acuerdo al cumplimiento de los parámetros que posee Posada Ingapirca los cuales 
están establecidos dentro de la norma ETHOS. 
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Comunidad 
Nivel de cumplimiento de los parámetros de la norma ETHOS de parte de Posada 
Ingapirca 
1 2 3 4 5 Justificación 
Procura en medida de los posible dar respuesta inmediata a reclamos y requerimientos 
de la comunidad ofreciéndoles opciones de dialogo y resolución de problemas 
suscitados por acciones involuntarias por parte del hotel. 
   X  
Existe acercamientos 
con su comunidad 
cumpliendo con la 
norma. 
Hace donaciones de productos y de recursos, presta las instalaciones externas 
promoviendo el trabajo voluntario de sus empleados y/o desarrolla proyectos sociales 
propios.    X  
Entrega lencería dada 
de baja y alimentos a 
su comunidad por lo 
que si cumple con la 
norma.  
Dentro de la empresa, no se ha presentado reclamos de la comunidad con relación a: 
Exceso de basura, generación de mal olor, contaminación sonora, visual. tráfico de 
vehículos, causando ruido y malestar.  
    X 
Respeto al entorno 
del cual esta rodeado 
cumple en su 
totalidad 
El gerente de Posada Ingapirca participa de manera irregular en actividades de apoyo a 
organizaciones sociales y/o comunitarias. 
  X   
Asiste a eventos 
regulares de la 
comunidad cumple 
parcialmente. 
 Luis Santiago Jarro Duchimaza Página 70 
Universidad de Cuenca 
No posee una política formal de anticiparse a demandas de la comunidad e informarla 
sobre actuales y futuros planes e impactos de sus actividades, pero trata de involucrar a 
la comunidad en la resolución de los problemas que se hayan presentado. 
 X    
Solo se realiza 
conversatorios sobre 
el problema que 
puede ocurrir mas no 
se cumple 
eficazmente. 
En la actualidad no posee un programa de voluntariado empresarial para el desarrollo 
medioambiental. 
X     
No cumple ya que no 
existe un voluntariado 
para ayudar a la 
empresa. 
La empresa no involucra de manera directa a sus proveedores en programas y/o 
acciones de apoyo comunitario. 
X     
La empresa solo tiene 
relación proveedor- 
cliente no cumple con 
la norma 
Calificación en relación al incumplimiento 20/7=2.8  Cumple parcialmente 
Ilustración: 13 
Título: Tabla de Comunidad 
Autor: Santiago Jarro  
Fuente: Posada Ingapirca, Norma Ethos. 
Fecha: 10 de abril de 2019.
 Luis Santiago Jarro Duchimaza Página 71 
Universidad de Cuenca 
 
Explicación de Resultados Obtenidos comunidad 
 
El tema de comunidad obtiene un resultado en su calificación de 2,8 por lo que 
se puede predecir que se cumple parcialmente, esto se debe a que trata en la 
manera de lo posible a dar una solución inmediata en el caso de que existiera 
algún reclamo o requerimiento por parte de la comunidad en as cuales se dan 
paso a diálogos para así llegar a un acuerdo consensuado. 
Por otra parte, tenemos en el caso de las donaciones que se realizan por parte 
de la empresa entre estas donaciones se encuentran lencería que se ha dado 
de baja, pero en calidad óptimas para su uso, alimentos y ayuda por parte de la 
dirección general en el caso de accidentes laborales como fue el caso de un 
trabajador el cual tuvo que ser intervenido quirúrgicamente la empresa presto su 
ayuda económica. 
El punto crítico dentro de la calificación expuesta se trata de que la empresa no 
se anticipa a demandas de la comunidad por ejemplo en las necesidades de 
capacitaciones en nuevas formas de producción agrícola o en el caso de informar 
a su comunidad sobre los actuales o futuros planes que se ponen en marcha los 
cuales puedan afectar el entorno o la situación de la misma, otro punto a tratar 
es que no se involucra de manera directa en acciones de apoyo comunitario. 
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2.1.7.  Gobierno y Sociedad 
Se conoce como gobierno a la autoridad que se dirige, controla y administra 
instituciones del estado ejerciendo poder y tomando decisiones que beneficien a la 
población cada una de estas decisiones deben ser transparentes e informadas de 
manera inmediata a la comunidad en la cual se encuentra también se dice que el 
gobierno se encargara de beneficiar y de facilitar los trámites a las empresas que 
trabajen en post del desarrollo local. 
Posada Ingapirca no se involucra en el tema político ya que no se ha realizado ningún 
financiamiento a partidos políticos o para el gobierno local cuando se toma la decisión 
de financiar a algún proyecto o para alguna actividad dentro de la empresa se lo 
realiza de forma transparente permitiendo el acceso de las partes interesadas a las 
informaciones y requiriendo del financiado la respectiva comprobación y registro de 
la donación.  
Además de lo descrito en la etapa anterior, promueve campañas de concienciación a 
la ciudadanía, involucrando a todos los empleados y otras partes interesadas. 
Por el momento ha procurado en lo posible de participar en comisiones y grupos de 
trabajo relacionados a la defensa y promoción de los intereses de su sector de 
negocio. Se espera que participe en comisiones y grupos de trabajo relacionados a 
cuestiones de interés público y de responsabilidad social empresarial. 
En el siguiente cuadro se realizará el análisis correspondiente en relación al indicador 
Gobierno y Sociedad, en la cual nos basaremos en las acciones y hechos que la 
empresa realiza para cumplir con los parámetros establecidos por la norma ETHOS.
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Gobierno y sociedad 
Nivel de cumplimiento de los parámetros de la norma ETHOS de parte de 
Posada Ingapirca 
1 2 3 4 5 Justificación 
En los últimos años, Posada Ingapirca ha sido mencionada positivamente entre 
su público externo por la contribución al desarrollo local del lugar en relación al 
apoyo laboral que ofrece a la comunidad en la cual está situada. 
   X 
 La empresa está bien vista por 
su accionar social cumpliendo 
con la norma. 
La empresa tiene como regla la no utilización del poder económico para 
influenciar en las contribuciones que pudieran hacer otras empresas, 
proveedores, distribuidores y otros aliados en factores como recursos humanos 
o financieros, en procesos de elaboración de propuestas de carácter socio 
ambiental. 
   X 
 La empresa se mantiene al 
margen de estas acciones por lo 
que cumple con la norma.  
Procura participar de organizaciones que integren empresarios y utiliza ese 
espacio para actualizarse y discutir con otras empresas sus dificultades, 
necesidades y mejorar las condiciones de los negocios y la comunidad 
  X  
 Asiste a encuentros empresarial 
para discutir temas de 
innovación cumple 
parcialmente. 
Posada Ingapirca cumple con el pago puntual de todos los impuestos como lo 
reglamenta la ley. 
   X 
 Mantiene pagos puntuales 
cumple con la norma. 
Posada Ingapirca no está comprometida con el financiamiento en proyectos con 
el gobierno local de la región.  X    
 No realiza financiamientos 
económicos al gobierno local no 
cumple con la norma. 
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No se desarrollan actividades eventuales, que estén enfocadas en la educación 
para la ciudadanía, abordando temas de derechos y deberes que brinden una 
libre discusión para el intercambio de información de cada uno de los miembros 
de la comunidad en general. 
X    
 No existe tratamiento en el tema 
de educación cívica por lo que 
no cumple con la norma. 
No se han establecido convenios con organismos públicos para la mejora de la 
calidad de enseñanza, asistencia social, salud, erradicación del trabajo infantil;  
 X   
 Lo que se ha logrado es generar 
fuentes de empleo, seguridad 
alimentaria no cumple con la 
norma. 
Posada Ingapirca no ha patrocinado proyectos de desarrollo de investigación y 
tecnología, interactuando activamente con la comunidad académica y científica. 
Por lo que no realiza patrocinios de programas públicos o privados de becas 
escolares. 
X    
 Por el momento no realiza 
patrocinios ni ayudas escolares 
no cumple con la norma. 
Calificación relación al incumplimiento 20/8=2.5  No cumple la norma 
Ilustración: 14 
Título: Tabla de Gobierno y Sociedad 
Autor: Santiago Jarro  
Fuente: Posada Ingapirca, Norma Ethos. 
Fecha: 18 de abril de 2019. 
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Explicación de Resultados Obtenidos gobierno y sociedad 
 
Finalmente el tema de gobierno y sociedad obtiene una calificación de 2,5 por lo 
que no se cumple con la norma, cabe recalcar que Posada Ingapirca  no ha 
tenido en los últimos años problemas que de laguna manera pueda afectar su 
imagen ya que a pesar de sus contribuciones al desarrollo local que ofrece a su 
comunidad es un punto a favor, también se conoce que la empresa no a utilizado 
su poder económico para influenciar en contribuciones que pudieran hacer otras 
empresas y además a procurado participar en diferentes encuentros con otros 
empresarios utilizando ese espacio para actualizarse y discutir temas de interés 
económico y desarrollo socio-ambiental. 
El punto al que nos remitimos con respecto a su calificación es que la empresa 
no realiza financiamientos a proyectos con el gobierno local de la región, pero 
aun a las actividades enfocadas a la educación para la ciudadanía, no se han 
establecido convenios con organismos públicos en la mejora de la calidad de 
vida de la comunidad y finalmente la empresa no esta comprometida en el 
desarrollo de proyectos de desarrollo de investigación e interacción con la 
comunidad académica. 
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2.2. Resultados Obtenidos mediante el Análisis Cuantitativo según 
cada Indicador de la Norma Ethos 
 
Podemos observar que de los siente indicadores que se evaluaron de la norma 
del Instituto ETHOS, solo cuatro cumplen directamente con la norma como son; 
Valores, Transparencia y Gobierno Corporativo, Publico Interno, Medio 
Ambiente, Consumidores y clientes se obtiene una calificación por encima de los 
tres puntos (3) lo que significa que la empresa está cumpliendo parcialmente con 
los aspectos especificados dentro de cada uno de los indicadores. 
Es así que la empresa puede mejorar su calificación en relación al cumplimiento   
si pone más atención en la mejora e innovación de sus servicios, productos y 
relaciones interpersonales. 
 
Por otra parte, tenemos que los siguientes indicadores presentan una calificación 
baja de dos puntos: 
 Proveedores. 
 Comunidad. 
 Gobierno y Sociedad. 
 
Dado estos resultados encontramos que no está cumpliendo de manera correcta 
con los diferentes aspectos que dicta la Norma. 
Así que en relación a esta calificación se realizará recomendaciones para que 
puedan mejorar su situación y lograr cumplir correctamente con lo que dicta cada 
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Conclusión de capitulo 
Concluimos este capítulo con el análisis cuantitativo de los diferentes indicadores 
expuestos por la norma Ethos, por lo que se ha cumplido con el objetivo de 
analizar detenidamente si se está cumpliendo con los parámetros establecidos, 
nos damos cuenta que muchos de estos aspectos se cumplen parcialmente en 
relación a otros que han obtenido una calificación por debajo del rango 
establecido es por ello que en el siguiente capítulo se darán las estrategias y 
tácticas que se pueden poner en marcha para mejorar la situación de la empresa 
en relación al cumplimiento que exige la norma. 
Además de eso se planteará el Plan de Responsabilidad Social empresarial 
(RSE) el cual será la guía de aplicación para la implementación de las diferentes 
estrategias y tácticas que se plantearan. 
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Capítulo 3 




Después de haber analizado el estado actual de las acciones de responsabilidad 
social empresarial que se ha realizado en el hotel Posada Ingapirca con relación 
a cada indicador de la Norma del instituto ETHOS.  Este capítulo está basado en 
las recomendaciones y las estrategias que Posada Ingapirca debe poner en 
marcha para cumplir con los requerimientos que establece la Normar del Instituto 
ETHOS en relación a cada indicador.  Como ejemplo de esto, podemos observar 
que la empresa no posee un código de ética, por lo que no es conocido y 
tampoco difundido a todos los empleados, permitiendo así, que su actividad se 
aproxime a cumplir las normas de convivencia para forjar una sociedad 
socialmente responsable. 
Como un ejemplo, en el indicador proveedores, se encontraron algunos 
obstáculos en cuanto a su desarrollo. Es importante que, en esta área se tenga 
un listado de proveedores y de los servicios que se ofrecen, contratar con los 
que ofrezcan mejores insumos o servicios pues de estos dependerá la calidad y 
confianza que tengan hacia el hotel el público interno y externo. De la misma 
manera, la relación con los consumidores y los planes de comunicación 
diseñados deben ser difundidos tanto para los empleados como para los clientes.  
Además, recoger las sugerencias que estos a través de los diferentes canales 
para las mejoras respectivas trayendo como consecuencia la fidelidad y mejora 
de la imagen corporativa. De igual forma, la relación con la comunidad es muy 
importante pues esta aumenta su ventaja competitiva y su reputación en relación 
al apoyo, la defensa y respeto de sus tradiciones y cultura.  
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Para terminar el proceso y como uno de los puntos decisivos, es mejorar la 
realización del reporte de sustentabilidad, publicándolo a través de su página 
web, para que los usuarios internos y externos puedan informarse sobre el 
desempeño que este reporte contiene con respecto al entorno ambiental, social 
y financiero.  
Por lo tanto, a partir de la calificación obtenida en el capítulo anterior de cada 
uno de los indicadores, se sugiere poner en marcha el siguiente plan de 
mejoramiento, el cual ha sido diseñado a partir de su cumplimiento e 
incumplimiento en relación a los indicadores definidos. Se recomiendan distintas 
acciones las cuales se detallan en las diferentes tablas elaboradas. 
Para que los resultados reflejen un verdadero cambio en el desarrollo de RSE 
en la práctica, por parte del hotel del estudio, se recomendó que el plan de 
mejoramiento propuesto lo considerara el gerente y dueño de Posada Ingapirca, 
Ing. Daniel Duran Vintimilla planteándose como meta concreta la implantación 
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3.1. Estrategias y Tácticas en Responsabilidad Social 
 
Para comenzar definiremos el concepto de estrategia y táctica. 
Entendemos por estrategia a un plan el cual dirigirá un proyecto o un trabajo esta 
estrategia se basa en una serie de acciones o pasos los cuales están definidas 
y ayudaran a tomar decisiones y lograr conseguir los mejores resultados y por 
ende el éxito de lo que se ha puesto en marcha. 
Esta estrategia está orientada para conseguir un objetivo definido por la empresa 
siguiendo una serie de pasos los cuales son definidos como tácticas que son las 
medidas necesarias para conseguir uno o varios objetivos. 
La estrategia puede estar en un rango de realización de tres a cinco años es 
decir a largo plazo y la cual se mantiene a lo largo del tiempo en cambio la táctica 
es considerada en un rango de cumplimiento de un año. (Sheila, 2019) 
 
3.1.1. Recomendación en Valores, transparencia y Gobierno Corporativo 
Estrategia 
Posada Ingapirca debería dialogar y difundir su misión y visión con el público 
interno, dado que los mismos no tienen conocimiento de su existencia, por lo 
tanto, ignoran la estrategia general de la empresa y los beneficios que la 
implantación de esta proporciona.  
Se recomienda exponer y dar a conocer públicamente sus compromisos éticos 
por medio de materiales institucionales, por Internet o de manera directa a los 
integrantes de sus grupos de interés; se debe de crear un código de ética o 
conducta que debe ser entregado a todos los colaboradores de la empresa y 
ellos basarse en el mismo para ponerlos en práctica. 
 
 Luis Santiago Jarro Duchimaza Página 81 
Universidad de Cuenca 
Tácticas 
Posada Ingapirca debe analizar y plantear las pautas necesarias para poder 
cumplir con los parámetros que se encuentra en la misión y visión logrando así 
mejorar su posicionamiento y penetración en el mercado de alojamiento. 
Posada Ingapirca debe realizar una reunión con todos los miembros de su 
empresa y poner en práctica los valores que definen a la empresa, además de 
realizar un estudio profundo sobre los deberes y derechos que poseen cada uno 
de ellos, tratando temas de valores, principios y políticas de la organización. 
 
Por medio de utilización de herramientas comunicativas como son charlas, 
reuniones y foros informativos se debe involucrar a los grupos de interés en 
actividades conjuntas, además de generar procesos y acciones para prever o 
minimizar los impactos socio ambientales negativos que se identifique en la 
organización. 
La empresa debería conversar con sus competidores, ya que actualmente no lo 
hacen, y trabajan por su propia cuenta dentro del sector turístico y de alojamiento 
en la zona.   
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TABLA DE RECOMENDACIONES DE VALORES, TRANSPARENCIA Y GOBIERNO CORPORATIVO 
Misión: 
 
Visión: Valores:  




Hospedaje rústico autóctono, junto a las ruinas de Ingapirca 
Objetivos 
Estratégicos 
Factores claves de                 
Éxito 





misión y visión al 
público interno. 
 Dialogar con los jefes 
departamentales. 
 Reuniones semestrales de 
seguimiento de la 
empresa. 
 Plantearse objetivos 
interdepartamentales. Ing. Daniel Duran. 
Jefes Departamentales. 
 Plantear estrategias de 
posicionamiento dentro del 
mercado hotelero. 
 Realizar análisis FODA. 
 Mejorar la imagen 
corporativa en la comunidad. 
 Establecer y promover un 
plan de respeto de cultura y 
 Luis Santiago Jarro Duchimaza Página 83 




Título: Tabla de Valores, Transparencia y Gobierno Corporativo. 
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 Integrar de manera directa a 
los stakeholders. 
 Charlas directas con los 
stakeholders. 
 Tomar en cuenta las 
necesidades de los 
miembros de la empresa. 
Ing. Daniel Duran. 
Miembros de los stakeholders. 
Jessica (Administradora) 
 Respetar los derechos del 
grupo de interés. 
 Comunicación y 
capacitación regular 
 Valorar capacidades de 
sus miembros  
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3.1.2. Recomendación al Público Interno 
Estrategia 
Posada Ingapirca debe adoptar políticas y/o iniciativas que ayuden en la 
formación educacional, condición de vida, salud familiar, desarrollo personal.  
Capacitar al personal fijo y eventual en temas turísticos y de responsabilidad 
social empresarial, siendo enfocadas en el desarrollo continuo de sus 
habilidades y conocimientos. 
Táctica 
Considerando su papel social respecto a los nuevos colaboradores se 
recomienda, ofrecer buenas condiciones de trabajo, aprendizaje y desarrollo 
profesional y personal, con los debidos acompañamientos, evaluaciones y 
orientación por parte de la empresa, enfocarse en campañas de salud familiar; 
apoyar a las familias de los colaboradores por medio de convenios, programas 
o acuerdos especiales de carácter educativo.  
Enfocarse en una política que prohíba de una manera tácita, cualquier tipo de 
discriminación hacia las mujeres embarazadas y a empleados con hijos que 
tengan alguna discapacidad.  
Al momento de realizar la selección de su personal, Posada Ingapirca debería 
tomar en cuenta las habilidades, conocimiento o experiencia para orientar de 
manera estratégica dentro de la empresa. En el caso de necesitar personal extra 
para eventos o de estar en su capacidad máxima se deberían realizar llamados 
al personal eventual que haya trabajado en el establecimiento. 
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TABLA DE RECOMENDACIONES DEL PÚBLICO INTERNO 
Misión 
 
Visión: Valores:  
Responsabilidad, Transparencia, Respeto, Servicial. 
Modelo de Negocios: Hospedaje rústico autóctono, junto a las ruinas de Ingapirca 
Objetivos Estratégicos 
Factores claves de                    
Éxito 
Acciones                                            
Básicas 
Responsable 
Adoptar e implementar 
políticas que apoyen el 
desarrollo personal de 
sus empleados. 
 Analizar la situación actual 
del miembro de la empresa. 
 Dialogar y conocer el estado 
emocional, físico y las 
necesidades personales. 
 Asesoría en temas de desarrollo 
económico y personal. 
Ing. Daniel Duran. 
Empleados de Posada 
Ingapirca. 
 
 Mejorar la calidad de vida de 
los empleados. 
 Asistencia médica. 
 Otorgamiento de becas escolares. 
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Ilustración: 16 
Título: Tabla de Público Interno 
Autor: Santiago Jarro  
Fuente: Posada Ingapirca. 
Fecha: 27 de mayo de 2019. 
Capacitar en temas 
turísticos y de 
responsabilidad social 
al personal de la 
empresa. 
 
 Informar de los beneficios del 
turismo en la zona. 
 Impulsar el comercio local. 
 Promocionarse a nivel 
internacional. 
Ing. Daniel Duran. 
Jefe de Mercadeo. 
Empleados. 
Miembros Capacitadores. 
 Capacitar al personal de la 
empresa. 
 Charlas continuas. 
 Información escrita. 
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3.1.3. Recomendación para la Protección Medio Ambiente 
Estrategia 
Posada Ingapirca debe crear una política explícita que prohíba de manera 
estricta la utilización de materiales e insumos provenientes de explotación ilegal 
de recursos naturales como en el caso de madera, productos forestales no 
madereros, animales etc.  
Dar a conocer una política ambiental en la cual se trate temas netamente de 
protección al cuidado del ambiente que lo rodea, logrando así que en la 
prestación de sus servicios provoquen el menor impacto ambiental.  
Tácticas 
Participar en comités, consejos locales o regionales para discutir la cuestión 
ambiental con el gobierno y la comunidad contribuyendo a la preservación de la 
biodiversidad por medio de políticas específicas y/o proyectos de conservación 
de áreas protegidas o en el caso de protección de animales amenazados 
Mejorar el uso de los afiches el cual da a conocer el ahorro de recurso por 
ejemplo el ahorro de energía eléctrica agregando información adicional del 
impacto ambiental que provoca el uso excesivo e irresponsable del mismo ya 
que con esta información sus huéspedes estarán auto educándose y poniendo 
en práctica en su vida cotidiana. 
Posada Ingapirca debería plantearse el objetivo de contribuir a la concienciación 
de la población sobre los desafíos ambientales resultantes de la actividad 
humana y cultivar valores de responsabilidad ambiental, desarrollando acciones  
 
de educación ambiental y entrenamiento de empleados sobre esa temática. 
Además de campañas internas, se debe concientizar y educar en materia 
ambiental dirigidas a sus proveedores, consumidores y clientes y a la comunidad 
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La empresa debería apoyar y participar de manera continua en proyectos 
educacionales en asociación con organizaciones no gubernamentales y 
ambientalistas, ejerciendo liderazgo social en favor de esa causa. 
Priorizar políticas preventivas de cuidado del medio ambiente al crear un área o 
comité el cual este enfocado en el cuidado de los recursos naturales y traten la 
cuestión ambiental como un tema transversal en su estructura organizativa y la 
incluye en la planificación estratégica de la empresa.  
Crear y dar a conocer un plan de emergencia ambiental que relacione todos sus 
procesos y productos o servicios que involucren situaciones de riesgo, y entrenar 
de manera regular a sus empleados para enfrentar tales situaciones. 
La empresa debe plantearse el mejoramiento del manejo de recursos como es 
el caso del uso prolongado del agua y de energía logrando un impacto menor 
dentro del ambiente reduciendo los costos económicos y fomentando la 
concientización de su grupo de interés.    
Mejorar su programa de reciclaje y de gerenciamiento de residuos con la 
participación de sus clientes, para la recolección de materiales tóxicos, además 
de adoptar un sistema de gestión ambiental, desarrollar alianzas con 
proveedores con el afán de mejorar sus procesos de gestión ambiental y 
compromiso con la sustentabilidad de los bosques  
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TABLA DE RECOMENDACIONES DE PROTECCIÓN DEL MEDIO AMBIENTE 
Misión 
 
Visión: Valores:   
Responsabilidad, Transparencia, Respeto, Servicial. 
Modelo de Negocios: Hospedaje rústico autóctono, junto a las ruinas de Ingapirca 
Objetivos Estratégicos 
Factores claves de                      
Éxito 
Acciones                                          
Básicas 
Responsable 
Crear una política que 
prohíba la utilización 
de materiales e 
insumos provenientes 
de explotación ilegal. 
 Coordinar con autoridades para 
prohibir el uso de recursos 
renovables. 
 Charlas de concientización con el 
personal y consumidores. 
 Reunión con los dirigentes de la 
zona. 
 Programa de cuidado forestal. 
Ing. Daniel Duran. 
Dirigentes de la Junta 
Parroquial. 
Empleados. 
Miembros de la comunidad.  Analizar la situación de la flora 
y fauna de la zona. 
 Campaña de concientización 
ambiental “Siembra un Árbol”. 
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 Estudio de la condición ambiental 
de la comunidad. 
Dar a conocer una 
política ambiental 
basada en el cuidado 
de los recursos y su 
relación para prestar 
servicios evitando un 
alto impacto ambiental. 
 Coordinar y mejorar la 
campaña del ahorro de 
recursos energéticos e 
hídricos. 
 Aumentar la distribución de folletos 
de ahorro de recursos en Posada. 
 Informar a los huéspedes. Ing. Daniel Duran. 
Huéspedes. 
Miembros de la comunidad.  Charlas informativas con el 
público interno de los impactos 
ambientales. 
 Dar a conocer impactos del 
calentamiento global. 
 Analizar y ayudar a las especies 
amenazadas de la zona. 
Crear y dar a conocer 
un plan de emergencia 
ambiental que se 
 Analizar el impacto que ha 
sufrido el sector a lo largo del 
tiempo. 
 Inserción de especies ajenas al 
ecosistema. 
Ing. Daniel Duran. 
Comunidad. 
Empleados. 
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Ilustración: 17 
Título: Tabla de Medio Ambiente 
Autor: Santiago Jarro  
Fuente: Posada Ingapirca. 
Fecha: 27 de mayo de 2019. 
implementado de 
manera inmediata. 
 Socializar el programa de 
reciclaje dentro y fuera de la 
empresa. 
 Tala indiscriminada de árboles. 
Mejorar el programa de 
cuidado ambiental. 
 Continuar con el programa de 
ahorro de recursos y dar a 
conocer medidas que se han 
tomado. 
 Utilización de productos 
biodegradables 
 Evitar el uso de botellas plásticas 
Ing. Daniel Duran. 
Ing. Eléctrico.  
Personal de mantenimiento. 
Comunidad. 
Empleados. 
 Concientizar el programa de 
ahorro de recursos energéticos 
e hídricos y de reciclaje. 
 Cambio de grifería en la empresa. 
 Sensores de movimiento 
 Publicidad mencionando los efectos 
negativos que provocan el uso 
indebido de los recursos. 
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3.1.4. Recomendación a Proveedores 
Estrategia 
Necesitan crear y poner en práctica una norma de selección y evaluación de sus 
proveedores, los cuales contemplen criterios y exigencias relativas al 
cumplimiento de la legislación laboral, ambiental y seguridad social. Además de 
criterios basados en el respeto a la legislación, como por ejemplo la prohibición 
del trabajo infantil, relaciones de trabajo adecuado y la adopción de estándares 
de protección al medio ambiente. 
La empresa debe crear políticas con el objetivo principal de contribuir a la 
erradicación del trabajo infantil, discutiendo este tema con sus proveedores y los 
incita a cumplir con la legislación mediante diferentes vías como es el caso de 
entrenamientos, cursos, conferencias o reuniones sobre prácticas de 
responsabilidad social ofrecidas a los proveedores. 
 
Táctica 
Posada Ingapirca debe realizar un informe periódico con evidencias de que se 
están cumpliendo e implementando las cuestiones relacionadas a la 
responsabilidad social empresarial en su cadena productiva. 
Se recomienda discutir temas relacionados con Responsabilidad Social con cada 
uno de sus proveedores, buscando capacitaciones continuas y enfocarse en que 
se esté desarrollando de manera permanente. 
Se debería priorizar la contratación de proveedores que tengan en cierto 
porcentaje de cumplimiento en relación a temas de prácticas de Responsabilidad 
Social Empresarial adoptando diversas políticas de selección y de evaluación de 
proveedores aliados, los cuales estén basados en factores de calidad, precio y 
cumplimiento con las normas establecidas por la ley. 
Posada Ingapirca debería conocer de manera obligatoria el origen de las 
materias primas, insumos y productos utilizados en su producción o en las  
 Luis Santiago Jarro Duchimaza Página 93 
Universidad de Cuenca 
 
Operaciones diarias y garantizar que en esos orígenes se respetan los derechos 
humanos y el medio ambiente. Adoptando criterios de compra en el cual se 
considere evitar la adquisición de productos “piratas”, o alterados. 
Apoyar a las diferentes organizaciones de la comunidad privilegiando al pequeño 
proveedor en la cual se mantengan prácticas comerciales justas y pagos al 
precio justo. 
El encargado de Posada Ingapirca además de colaborar en el desarrollo de sus 
proveedores locales debería realizar visitas continuas a sus lugares de 
producción ya que estaría al pendiente de los procesos que se utilizan y de la 
manera como se obtienen los diferentes productos, además de esto se podría 
coordinar con las autoridades locales que se puede dictar cursos para la mejora 
en las prácticas de la agricultura en las comunidades vecinas. 
Implantar dentro de la empresa mecanismos formales basados en valores y 
principios, tales como buenas condiciones de trabajo, ausencia de mano de obra 
infantil y forzada, protección al medio ambiente, equidad de género, 
transparencia, participación y rendimiento de cuentas. 
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TABLA DE RECOMENDACIONES DE PROVEEDORES 
Misión 
 
Visión: Valores:   
Responsabilidad, Transparencia, Respeto, Servicial. 
Modelo de Negocios: Hospedaje rústico autóctono, junto a las ruinas de Ingapirca 
Objetivos Estratégicos 
Factores claves de                    
Éxito 
Acciones                                            
Básicas 
Responsable 
Crear y poner en 
práctica una norma de 
selección y evaluación 
a proveedores en los 
que se contemplen 
criterios y exigencias 
de cumplimiento 
 Analizar el beneficio de cada 
proveedor. 
 Estudio estratégico relación – 
calidad. 
 Adoptar políticas de selección y 
evaluación de proveedores aliados.  
 Colaborar con el desarrollo de 
proveedores locales. 
Ing. Daniel Duran. 




 Tiempo de entrega de 
pedidos. 
 Conocer historia del 
proveedor. 
 Visitas continuas a la empresa del 
proveedor. 
 Evitar la adquisición de productos 
piratas de algunos proveedores. 
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Ilustración: 18 
Título: Tabla de Proveedores 
Autor: Santiago Jarro  
Fuente: Posada Ingapirca. 
Fecha: 27 de mayo de 2019. 
basado en la 
legislación laboral. 
Crear políticas con el 
objetivo principal de 
cumplir con la 
responsabilidad social 
por medio de sus 
proveedores. 
 Reunión frecuente con los 
proveedores.  
 Implementar mecanismos basados 
en valores y principios. 
 Buenas condiciones de trabajo y 
transparencia laboral. 
Ing. Daniel Duran. 
Proveedores. 
 Priorizar proveedores con 
responsabilidad social. 
 Equidad de género. 
 Protección medio ambiente. 
 Erradicar mano de obra infantil. 
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3.1.5. Recomendaciones a Consumidores 
Estrategia 
Posada Ingapirca debe crear una política formal en contra de publicidad que 
coloque a las personas de grupos vulnerables como: niños, adolescentes, 
mujeres, en diferentes situaciones de riesgo. A su vez implementar una política 
formal de protección de privacidad que salvaguarde la integridad del consumidor. 
Posada Ingapirca debe crear una política explicita al vender o proporcionar 
productos y servicios, utilizar argumentos verdaderos los cuales eviten caer en 
fraude o soborno para obtener la decisión de compra o contratación de servicio 
por parte del consumidor o cliente. 
Táctica 
Deben ofrecer servicio de atención al cliente, especializada para recibir y 
encaminar sugerencias y reclamos relativos a sus productos y servicios. 
Entrenar e incentivar a sus profesionales de atención al público a reconocer fallas 
y actuar con rapidez y autonomía en la resolución de problemas.  
Incentivar la atención al cliente profesional y los procedimientos éticos en la 
obtención y el uso de la información privada obtenida de los resultados de la 
interacción del consumidor. 
Se debe fomentar la confidencialidad dentro de la empresa implementando 
seguridad para artefactos eléctricos e informáticos, siendo la seguridad de los 
huéspedes primordial. 
Posada Ingapirca debería impartir una capacitación en temas de marketing 
logrando así mejorar la capacidad de relacionamiento con su público, 
brindándoles información verdadera evitando así caer en improvisación al 
momento de ofrecer el servicio de alojamiento y engañar de cierta manera para 
que se compre su producto. 
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TABLA DE RECOMENDACIONES DE CONSUMIDORES 
Misión 
 
Visión: Valores:   
Responsabilidad, Transparencia, Respeto, Servicial. 
Modelo de Negocios: Hospedaje rústico autóctono, junto a las ruinas de Ingapirca 
Objetivos Estratégicos 
Factores claves de                    
Éxito 




para erradicar la 
publicidad que 
vulneren a con los 
grupos en situación de 
riesgo  
 Salvaguardar la integridad de 
grupos vulnerables. 
 Incentivar el respeto a los niños/as, 
adolescentes, mujeres embarazadas, 
entre otros. 
 Brindar seguridad a los huéspedes. 





 Respeto a las tradiciones de la 
comunidad. 
 Capacitar al personal del 
hotel. 
 Valorar y respetar la cultura local. 
 Capacitaciones variadas en temas 
hoteleros. 
 Incentivar a los empleados. 
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Ilustración: 19 
Título: Tabla de Consumidores 
Autor: Santiago Jarro  
Fuente: Posada Ingapirca. 
Fecha: 27 de mayo de 2019. 
Evitar acudir al uso de 
publicidad engañosa 





 Seguimiento de publicidad. 
 Análisis de la publicidad. 





 Mantener confidencialidad 
con la información del 
huésped. 
 Almacenar información en privado 
del cliente. 
 Mantener en confidencialidad las 
claves. 
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3.1.6. Recomendación a Clientes comunidad 
Estrategia 
Posada Ingapirca además de crear una política formal de relación con la 
comunidad, se debe plantear la idea de mantener comités permanentes o grupos 
de trabajo en la cual se contemple la participación de los miembros de la 
comunidad local para analizar sus actividades y monitorear sus impactos. 
Táctica 
Posada Ingapirca debería considerar los posibles impactos en la vida de la 
comunidad, por ejemplo; la necesidad de centros de salud y recreación, 
guarderías, transporte público, tráfico de vehículos etc. 
Debe apoyar a varias entidades con donaciones, financiamiento e 
implementación de proyectos, divulgando experiencias exitosas. Participar en la 
elaboración e implantación de proyectos conjuntos con entidades locales, 
manteniendo asociaciones de largo plazo y capacitando liderazgos involucrados. 
Poseer mecanismos para estimular proveedores, accionistas y otras partes 
interesadas a hacer donaciones. 
Posada Ingapirca debe destinar un porcentaje de la facturación bruta a la acción 
social y contribuir con un porcentaje de empleados para que realicen trabajo 
voluntario en la comunidad promoviendo una mejor vinculación y una 
comunicación constante.
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TABLA DE RECOMENDACIONES DE CLIENTES COMUNIDAD 
Misión 
 
Visión: Valores:   
Responsabilidad, Transparencia, Respeto, Servicial. 
Modelo de Negocios: Hospedaje rústico autóctono, junto a las ruinas de Ingapirca 
Objetivos Estratégicos 
Factores claves de                    
Éxito 
Acciones                                              
Básicas 
Responsable 
Crear una política 
formal de relación – 
comunidad 
 Realizar un análisis de los 
canales de comunicación 
entre consumidor y empresa. 
 Escuchar necesidades básicas de los 
involucrados. 
 Realizar charlas y reuniones 
permanentes. 





 Contribuir a la participación 
voluntaria en la comunidad 
con programas de vinculación. 
 Destinar empleados para trabajo 
voluntario. 
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Ilustración: 20 
Título: Tabla de Clientes y Comunidad 
Autor: Santiago Jarro  
Fuente: Posada Ingapirca. 
Fecha: 27 de mayo de 2019. 
 Apoyar a entidades con donaciones, 
financiamiento o implementación de 
proyectos. 
Analizar actividades e 
impactos que se puede 
encontrar en la 
comunidad 
 Fortalecer el vínculo del 
trabajo comunitario. 
 Mingas de limpieza. 
 Donación de plantas, 
 Asesoramiento agrícola. 




 Capacitaciones y visitas en 
temas agrícolas. 
 Métodos de producción agrícola. 
 Implementar un plan de 
mejoramiento en producción 
agrícola. 
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3.1.7. Recomendaciones al Gobierno y sociedad 
Estrategia 
Posada Ingapirca debe crear una política en contra de las prácticas 
anticorrupción en la relación con autoridades y agentes del poder público, en 
todos los niveles, la empresa debe contribuir con el pago de impuestos, 
patrocinar programas públicos o privados de becas escolares. 
Táctica 
Posada Ingapirca debería invertir y financiar en los diferentes proyectos que 
vinculen al gobierno local permitiendo de esta manera estar informado de las 
mejoras y de los proyectos que beneficien al público interno y externo; poniendo 
en marcha la relación del cuidado del medio ambiente, educación y colaboración 
en programas de desarrollo de la comunidad. 
 
Posada Ingapirca debe desarrollar actividades eventuales, enfocadas en la 
educación para la ciudadanía, abordando derechos y deberes además de las 
responsabilidades que deben tener cada integrante permitiendo la libre discusión 
e intercambio de informaciones sobre temas políticos y sociales. 
 
La empresa debe promover y apoyar por medio de alianzas estratégicas, 
debates y foros de discusión con las diferentes autoridades de la región para que 
se promueva el financiamiento de obras para la mejora y la protección del medio 
ambiente, también establecer convenios con organismos públicos con el único 
afán de mejorar la calidad de vida de la comunidad. 
 
Interactuar activamente con instituciones gubernamentales para la elaboración 
de una propuesta para la mejoría y reconocimiento de la mano de obra local. La 
empresa debe ofrecer apoyo a los pequeños productores, impulsando y 
coordinando procesos de mejora tecnológica a escuelas primarias y secundarias 
colaborando con su equipamiento.
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TABLA DE RECOMENDACIONES DE GOBIERNO SOCIEDAD 
Misión 
 
Visión: Valores:   
Responsabilidad, Transparencia, Respeto, Servicial. 
Modelo de Negocios: Hospedaje rústico autóctono, junto a las ruinas de Ingapirca 
Objetivos Estratégicos 
Factores claves de                    
Éxito 








autoridades y personal. 
 Conocer restricciones legales. 
 Debatir sobre sanciones por fraude. 
 Dialogar temas de anticorrupción por 
parte de autoridades locales. 
Ing. Daniel Duran. 
Miembros de la 
comunidad. 
Jefe de comunidad. 
Personal del 
establecimiento. 
 Sanciones por fraude. 
 Informarse sobre los valores a pagar 
según la ley. 
 Causa de clausura temporal o 
definitiva. 
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Ilustración: 21 
Título: Tabla de Gobierno y Sociedad 
Autor: Santiago Jarro  
Fuente: Posada Ingapirca. 
Fecha: 27 de mayo de 2019 
 
La empresa debe 
contribuir con el pago 
de impuestos y 
patrocinar programas 
públicos o privados. 
 Realizar pagos puntuales 
según la ley. 
 Mantenerse informado en cuanto a 
valores a pagar. 
 Realizar trámites correspondientes. 
 Averiguar si dispone de multas a 
pagar. 
Ing. Daniel Duran. 
Escuelas de la comunidad. 
 
 Presentar opciones para 
mejoras y desarrollo de la 
comunidad. 
 Invertir y financiar proyectos que se 
vincule al gobierno local. 
 Interactuar activamente con 
instituciones gubernamentales. 
 Elaborar una propuesta de mejoras y 
reconozca la mano de obra local. 
 Conversar con autoridades 
locales de la comunidad. 
 Mejora tecnológica a escuelas 
primarias y segundarias. 
 Mejora de equipamiento. 
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Conclusiones  
La Responsabilidad Social Empresarial es una de las actividades que puede ser 
llevada a cabo por cualquier tipo de organización, la cual se enfocará y estará 
comprometida en la generación de múltiples beneficios a la comunidad o la 
región en la cual se encuentra ubicada. 
Es por todo esto que diversas instituciones de carácter internacional se 
encuentran trabajando arduamente para la elaboración y aplicación de 
herramientas que permitan el desarrollo continuo de las organizaciones el cual 
les permita trabajar de forma responsable y el respeto a los derechos de las 
personas, cuidando el medio ambiente con actividades de carácter sustentable.  
En el análisis exhaustivo de la norma internacional estudiada se conoce que en 
cada uno de los indicadores que se plantean se encuentran encaminados en 
promover y respetar los derechos humanos y del medio ambiente. Los resultados 
obtenidos son en base al análisis de los 7 indicadores que conforman la norma 
ETHOS como es el caso de, Valores, transparencia y gobernabilidad, público 
interno, medio ambiente, proveedores, consumidores y clientes, comunidad 
local, gobierno y sociedad. 
 Al implementar estrategias de RSE se está ayudando a mejorar su rentabilidad, 
fomentando iniciativas en la comunidad, y principalmente ayudaría en el 
incremento turístico. 
En cuanto al tema de valores y códigos de conducta, se pudo observar que 
dentro de la empresa cuenta con un manual de convivencia y un código de ética 
los cuales deberían ser expuestos y difundidos a todos los empleados, los 
valores como responsabilidad, honradez, disciplina, trabajo en equipo son 
importantes para lograr un buen ambiente laboral, este podrá ser percibido por 
los clientes que llegan a Posada Ingapirca.  
Un tema favorable y de discusión dentro de Posada Ingapirca es el indicador 
público interno, el hotel se encuentra comprometido con el bienestar y seguridad 
de todos sus empleados logrando con esto una alta satisfacción personal 
propiciando con esto el clima interno, y haciéndolos sentir que son una parte 
importante para la organización creando en ellos un alto grado de sentido de 
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pertenencia. Así mismo, la relación con los proveedores siempre trata de 
mantener un vínculo a largo plazo, contratando siempre con todos aquellos que 
cumplan con las características de calidad, precio y responsabilidad con el medio 
ambiente generando confianza y agrado en el servicio que se presta.  
Para Posada Ingapirca la satisfacción de sus clientes es lo más importante es 
así que cuenta con canales virtuales a través de los cuales se recoge la opinión 
y sugerencia para una mejora continua del servicio.  
El hotel conoce el impacto que ocasiona su actividad económica en el sector y 
en la comunidad se apoyan en la normatividad vigente para mitigar los posibles 
efectos de su actuar. Es muy importante resaltar los beneficios que genera la 
aplicación de responsabilidad social empresarial y se puede concluir que la 
empresa que se preocupe por el medio ambiente e invierten esfuerzos contra la 
corrupción, favorecerá y garantizará fidelidad del consumidor. Se valorizará la 
imagen y marca de la empresa y se aprovechará de este potencial para marcar 
la diferencia en la forma y en las estrategias de hacer negocios.  
Actualmente, la responsabilidad social empresarial ha cobrado una gran 
importancia en el ámbito local, nacional e internacional, es así que esta se ha 
convertido en una herramienta para colocar en marcha planes de desarrollo con 
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Recomendaciones 
 
El presente plan de responsabilidad social empresarial para el hotel Posada 
Ingapirca requiere ser socializado con su actor principal de la empresa, 
propietario-administrador, Ing. Daniel Durán Vintimilla debido a que se trata de 
una importante herramienta de administración para mejorar la gestión 
empresarial y ofrecer un  plus en su servicio el cual va  dirigido a todos sus 
clientes.  
Se recomienda que la administración del hotel Posada Ingapirca implementar el 
presente plan de responsabilidad social empresarial en la brevedad posible con 
el objetivo de cambiar aspectos que mejoren la calidad de servicio y que todos 
sus componentes trabajen en conjunto para lograr el éxito de la misma.  
Adicionalmente se recomienda a la empresa involucrar activamente a todos sus 
grupos de interés más relevantes (consumidores, proveedores, medio ambiente 
y comunidad) en la definición e implementación de sus acciones de RSE en las 
diferentes áreas de su empresa. Por otro lado, se recomienda que durante la 
aplicación se maneje un monitoreo constante de las actividades que se realizan 
para asegurar el éxito de las mismas.  
Se recomienda también que la empresa realice una expansión en relación a sus 
alianzas empresariales con los pequeños productores del cantón fomentando así 
la producción y la concientización en cuanto a prácticas sostenibles se refiere.  
Finalmente, se recomienda que este Plan de Responsabilidad Social 
Empresarial basado en la norma del Instituto ETHOS sirva como ejemplo de 
aplicación en su otro establecimiento hotelero ubicado en la ciudad de Cuenca 
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ANEXOS 
Anexo 1. Diseño de Tesis Aprobado. 
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Anexo 2. Carta de Autorización  
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Anexo 4. Entrevista Sr. Ángel Bermejo. 
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PLAN DE RESPONSABILIDAD SOCIAL EMPRESARIAL BASADA EN LA 
NORMA DEL INSTITUTO ETHOS APLICADO AL HOTEL POSADA 
INGAPIRCA 
 
Autor: Luis Santiago Jarro Duchimaza 
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Introducción 
Después de haber analizado el estado actual de las acciones de responsabilidad 
social empresarial que se ha realizado en el hotel Posada Ingapirca con relación 
a cada indicador de la Norma del instituto ETHOS.  Este capítulo está basado en 
las recomendaciones y las estrategias que Posada Ingapirca debe poner en 
marcha para cumplir con los requerimientos que establece la Normar del Instituto 
ETHOS en relación a cada indicador.  Como ejemplo de esto, podemos observar 
que la empresa no posee un código de ética, por lo que no es conocido y 
tampoco difundido a todos los empleados, permitiendo así, que su actividad se 
aproxime a cumplir las normas de convivencia para forjar una sociedad 
socialmente responsable. 
Como un ejemplo, en el indicador proveedores, se encontraron algunos 
obstáculos en cuanto a su desarrollo. Es importante que, en esta área se tenga 
un listado de proveedores y de los servicios que se ofrecen, contratar con los 
que ofrezcan mejores insumos o servicios pues de estos dependerá la calidad y 
confianza que tengan hacia el hotel el público interno y externo. De la misma 
manera, la relación con los consumidores y los planes de comunicación 
diseñados deben ser difundidos tanto para los empleados como para los clientes.  
Además, recoger las sugerencias que estos a través de los diferentes canales 
para las mejoras respectivas trayendo como consecuencia la fidelidad y mejora 
de la imagen corporativa. De igual forma, la relación con la comunidad es muy 
importante pues esta aumenta su ventaja competitiva y su reputación en relación 
al apoyo, la defensa y respeto de sus tradiciones y cultura.  
Para terminar el proceso y como uno de los puntos decisivos, es mejorar la 
realización del reporte de sustentabilidad, publicándolo a través de su página 
web, para que los usuarios internos y externos puedan informarse sobre el  
desempeño que este reporte contiene con respecto al entorno ambiental, social 
y financiero.  
Por lo tanto, a partir de la calificación obtenida en el capítulo anterior de cada 
uno de los indicadores, se sugiere poner en marcha el siguiente plan de 
mejoramiento, el cual ha sido diseñado a partir de su cumplimiento e 
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incumplimiento en relación a los indicadores definidos. Se recomiendan distintas 
acciones las cuales se detallan en las diferentes tablas elaboradas. 
Para que los resultados reflejen un verdadero cambio en el desarrollo de RSE 
en la práctica, por parte del hotel del estudio, se recomendó que el plan de 
mejoramiento propuesto lo considerara el gerente y dueño de Posada Ingapirca, 
Ing. Daniel Duran Vintimilla planteándose como meta concreta la implantación 
de las actividades luego de la presentación de este estudio. 
Las estrategias planteadas permitirán. 
 Contar con procesos más competitivos y eficaces. 
 Tener un mayor control y seguimiento de las acciones que se 
implementaran para corregir los problemas actuales. 
 Conocer las causas que ocasionan los problemas y encontrar una posible 
solución. 
 Decidir los puntos prioritarios y decidir la estrategia a seguir. 
 Determinar en el plan, las acciones a realizar en un futuro, al igual que la 
forma que se controlará y se dará seguimiento. 
 
Diagnóstico sobre la situación del hotel Posada Ingapirca con respecto al 
tema de responsabilidad social 
Se diagnosticó el estado de la situación que actualmente posee Posada 
Ingapirca con respecto al tema de Responsabilidad Social, de acuerdo a la guía 
de auto aplicación de Indicadores de Responsabilidad Social Empresarial IARSE 
– ETHOS; cuyos resultados fueron fundamentales para detectar las diferentes 
falencias o fortalezas que la compañía tiene con respecto a este tema.  
Los múltiples resultados obtenidos mediante el análisis de los indicadores 
tratados, se analizaron y arrojaron los resultados descritos a continuación. 
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           Indicador Valores, transparencia y Gobierno Corporativo 
Posada Ingapirca debería dialogar y difundir su misión y visión con el público 
interno, dado que los mismos no tienen conocimiento de su existencia, por lo 
tanto, ignoran la estrategia general de la empresa y los beneficios que la 
implantación de esta proporciona.  
Se recomienda exponer y dar a conocer públicamente sus compromisos éticos 
por medio de materiales institucionales, por Internet o de manera directa a los 
integrantes de sus grupos de interés; se debe de crear un código de ética o 
conducta que debe ser entregado a todos los colaboradores de la empresa y 
ellos basarse en el mismo para ponerlos en práctica. 
Posada Ingapirca debe analizar y plantear las pautas necesarias para poder 
cumplir con los parámetros que se encuentra en la misión y visión logrando así 
mejorar su posicionamiento y penetración en el mercado de alojamiento. 
Posada Ingapirca debe realizar una reunión con todos los miembros de su 
empresa y poner en práctica los valores que definen a la empresa, además de 
realizar un estudio profundo sobre los deberes y derechos que poseen cada uno 
de ellos, tratando temas de valores, principios y políticas de la organización. 
 
Por medio de utilización de herramientas comunicativas como son charlas, 
reuniones y foros informativos se debe involucrar a los grupos de interés en 
actividades conjuntas, además de generar procesos y acciones para prever o 
minimizar los impactos socio ambientales negativos que se identifique en la 
organización. 
La empresa debería conversar con sus competidores, ya que actualmente no lo 
hacen, y trabajan por su propia cuenta dentro del sector turístico y de alojamiento 
en la zona
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VALORES, TRANSPARENCIA Y GOBIERNO CORPORATIVO 
Objetivos 
Estratégicos 
Lo que dice la Norma 
Acciones                                              




misión y visión al 
público interno. 
 Dialogar con los jefes 
departamentales. 
 Reuniones semestrales de 
seguimiento de la empresa. 
 Plantearse objetivos 
interdepartamentales. 
Ing. Daniel Duran. 
Jefes Departamentales. 
 Plantear estrategias de 
posicionamiento dentro del 
mercado hotelero. 
 Realizar análisis FODA. 
 Mejorar la imagen corporativa en 
la comunidad. 
 Establecer y promover un plan de 




 Integrar de manera directa a 
los stakeholders. 
 Charlas directas con los 
stakeholders. 
 Tomar en cuenta las 
necesidades de los miembros 
de la empresa. 
Ing. Daniel Duran. 
Miembros de los 
stakeholders. 
Jessica (Administradora) 
 Respetar los derechos del 
grupo de interés. 
 Comunicación y capacitación 
regular 
 Valorar capacidades de sus 
miembros  
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Indicador Público Interno 
Posada Ingapirca debe adoptar políticas y/o iniciativas que ayuden en la 
formación educacional, condición de vida, salud familiar, desarrollo personal.  
Capacitar al personal fijo y eventual en temas turísticos y de responsabilidad 
social empresarial, siendo enfocadas en el desarrollo continuo de sus 
habilidades y conocimientos. 
Considerando su papel social respecto a los nuevos colaboradores se 
recomienda, ofrecer buenas condiciones de trabajo, aprendizaje y desarrollo 
profesional y personal, con los debidos acompañamientos, evaluaciones y 
orientación por parte de la empresa, enfocarse en campañas de salud familiar; 
apoyar a las familias de los colaboradores por medio de convenios, programas 
o acuerdos especiales de carácter educativo.  
Enfocarse en una política que prohíba de una manera tácita, cualquier tipo de 
discriminación hacia las mujeres embarazadas y a empleados con hijos que 
tengan alguna discapacidad.  
Al momento de realizar la selección de su personal, Posada Ingapirca debería 
tomar en cuenta las habilidades, conocimiento o experiencia para orientar de 
manera estratégica dentro de la empresa. En el caso de necesitar personal extra 
para eventos o de estar en su capacidad máxima se deberían realizar llamados 
al personal eventual que haya trabajado en el establecimiento
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PÚBLICO INTERNO 
Objetivos Estratégicos Lo que dice la Norma 
       Acciones                                              
que se deben implementar                                     
Responsable 
Adoptar e implementar 
políticas que apoyen el 
desarrollo personal de 
sus empleados. 
 Analizar la situación actual 
del miembro de la empresa. 
 Dialogar y conocer el estado 
emocional, físico y las 
necesidades personales. 
 Asesoría en temas de desarrollo 
económico y personal. 
Ing. Daniel Duran. 
Empleados de Posada 
Ingapirca. 
 
 Mejorar la calidad de vida de 
los empleados. 
 Asistencia médica. 
 Otorgamiento de becas escolares. 
Capacitar en temas 
turísticos y de 
responsabilidad social 
al personal de la 
empresa. 
 
 Informar de los beneficios del 
turismo en la zona. 
 Impulsar el comercio local. 
 Promocionarse a nivel 
internacional. 
Ing. Daniel Duran. 
Jefe de Mercadeo. 
Empleados. 
Miembros Capacitadores. 
 Capacitar al personal de la 
empresa. 
 Charlas continuas. 
 Información escrita. 
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Indicador Medio Ambiente 
Posada Ingapirca debe crear una política explícita que prohíba de manera 
estricta la utilización de materiales e insumos provenientes de explotación ilegal 
de recursos naturales como en el caso de madera, productos forestales no 
madereros, animales etc.  
Dar a conocer una política ambiental en la cual se trate temas netamente de 
protección al cuidado del ambiente que lo rodea, logrando así que en la 
prestación de sus servicios provoquen el menor impacto ambiental.  
Participar en comités, consejos locales o regionales para discutir la cuestión 
ambiental con el gobierno y la comunidad contribuyendo a la preservación de la 
biodiversidad por medio de políticas específicas y/o proyectos de conservación 
de áreas protegidas o en el caso de protección de animales amenazados 
Mejorar el uso de los afiches el cual da a conocer el ahorro de recurso por 
ejemplo el ahorro de energía eléctrica agregando información adicional del 
impacto ambiental que provoca el uso excesivo e irresponsable del mismo ya 
que con esta información sus huéspedes estarán auto educándose y poniendo 
en práctica en su vida cotidiana. 
Posada Ingapirca debería plantearse el objetivo de contribuir a la concienciación 
de la población sobre los desafíos ambientales resultantes de la actividad 
humana y cultivar valores de responsabilidad ambiental, desarrollando acciones 
de educación ambiental y entrenamiento de empleados sobre esa temática. 
Además de campañas internas, se debe concientizar y educar en materia 
ambiental dirigidas a sus proveedores, consumidores y clientes y a la comunidad 
del entorno de la empresa. 
 
La empresa debería apoyar y participar de manera continua en proyectos 
educacionales en asociación con organizaciones no gubernamentales y 
ambientalistas, ejerciendo liderazgo social en favor de esa causa. 
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Priorizar políticas preventivas de cuidado del medio ambiente al crear un área o 
comité el cual este enfocado en el cuidado de los recursos naturales y traten la 
cuestión ambiental como un tema transversal en su estructura organizativa y la 
incluye en la planificación estratégica de la empresa.  
Crear y dar a conocer un plan de emergencia ambiental que relacione todos sus 
procesos y productos o servicios que involucren situaciones de riesgo, y entrenar 
de manera regular a sus empleados para enfrentar tales situaciones. 
La empresa debe plantearse el mejoramiento del manejo de recursos como es 
el caso del uso prolongado del agua y de energía logrando un impacto menor 
dentro del ambiente reduciendo los costos económicos y fomentando la 
concientización de su grupo de interés.    
Mejorar su programa de reciclaje y de gerenciamiento de residuos con la 
participación de sus clientes, para la recolección de materiales tóxicos, además 
de adoptar un sistema de gestión ambiental, desarrollar alianzas con 
proveedores con el afán de mejorar sus procesos de gestión ambiental y 
compromiso con la sustentabilidad de los bosques. 
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MEDIO AMBIENTE 
Objetivos Estratégicos Lo que dice la Norma 
Acciones                                              
que se deben implementar 
Responsable 
Crear una política que 
prohíba la utilización 
de materiales e 
insumos provenientes 
de explotación ilegal. 
 Coordinar con autoridades para 
prohibir el uso de recursos 
renovables. 
 Charlas de concientización con el 
personal y consumidores. 
 Reunión con los dirigentes de la 
zona. 
 Programa de cuidado forestal. 
Ing. Daniel Duran. 
Dirigentes de la Junta 
Parroquial. 
Empleados. 
Miembros de la comunidad.  Analizar la situación de la flora 
y fauna de la zona. 
 Campaña de concientización 
ambiental “Siembra un Árbol”. 
 Estudio de la condición ambiental 
de la comunidad. 
Dar a conocer una 
política ambiental 
basada en el cuidado 
de los recursos y su 
relación para prestar 
servicios evitando un 
alto impacto ambiental. 
 Coordinar y mejorar la 
campaña del ahorro de 
recursos energéticos e 
hídricos. 
 Aumentar la distribución de folletos 
de ahorro de recursos en Posada. 
 Informar a los huéspedes. Ing. Daniel Duran. 
Huéspedes. 
Miembros de la comunidad.  Charlas informativas con el 
público interno de los impactos 
ambientales. 
 Dar a conocer impactos del 
calentamiento global. 
 Analizar y ayudar a las especies 
amenazadas de la zona. 
Crear y dar a conocer 
un plan de emergencia 
ambiental que se 
 Analizar el impacto que ha 
sufrido el sector a lo largo del 
tiempo. 
 Inserción de especies ajenas al 
ecosistema. 
Ing. Daniel Duran. 
Comunidad. 
Empleados. 
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implementado de 
manera inmediata. 
 Socializar el programa de 
reciclaje dentro y fuera de la 
empresa. 
 Tala indiscriminada de árboles. 
Mejorar el programa de 
cuidado ambiental. 
 Continuar con el programa de 
ahorro de recursos y dar a 
conocer medidas que se han 
tomado. 
 Utilización de productos 
biodegradables 
 Evitar el uso de botellas plásticas 
Ing. Daniel Duran. 
Ing. Eléctrico.  
Personal de mantenimiento. 
Comunidad. 
Empleados. 
 Concientizar el programa de 
ahorro de recursos energéticos 
e hídricos y de reciclaje. 
 Cambio de grifería en la empresa. 
 Sensores de movimiento 
 Publicidad mencionando los efectos 
negativos que provocan el uso 
indebido de los recursos. 
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Indicador Proveedores 
Necesitan crear y poner en práctica una norma de selección y evaluación de sus 
proveedores, los cuales contemplen criterios y exigencias relativas al 
cumplimiento de la legislación laboral, ambiental y seguridad social. Además de 
criterios basados en el respeto a la legislación, como por ejemplo la prohibición 
del trabajo infantil, relaciones de trabajo adecuadas y la adopción de estándares 
de protección al medio ambiente. 
La empresa debe crear políticas con el objetivo principal de contribuir a la 
erradicación del trabajo infantil, discutiendo este tema con sus proveedores y los 
incita a cumplir con la legislación mediante diferentes vías como es el caso de 
entrenamientos, cursos, conferencias o reuniones sobre prácticas de 
responsabilidad social ofrecidas a los proveedores. 
Posada Ingapirca debe realizar un informe periódico con evidencias de que se 
están cumpliendo e implementando las cuestiones relacionadas a la 
responsabilidad social empresarial en su cadena productiva. 
Se recomienda discutir temas relacionados con Responsabilidad Social con cada 
uno de sus proveedores, buscando capacitaciones continuas y enfocarse en que 
se esté desarrollando de manera permanente. 
Se debería priorizar la contratación de proveedores que tengan en cierto 
porcentaje de cumplimiento en relación a temas de prácticas de Responsabilidad 
Social Empresarial adoptando diversas políticas de selección y de evaluación de 
proveedores aliados, los cuales estén basados en factores de calidad, precio y 
cumplimiento con las normas establecidas por la ley. 
Posada Ingapirca debería conocer de manera obligatoria el origen de las 
materias primas, insumos y productos utilizados en su producción o en las  
operaciones diarias y garantizar que en esos orígenes se respetan los derechos 
humanos y el medio ambiente. Adoptando criterios de compra en el cual se 
considere evitar la adquisición de productos “piratas”, o alterados. 
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Apoyar a las diferentes organizaciones de la comunidad privilegiando al pequeño 
proveedor en la cual se mantengan prácticas comerciales justas y pagos al 
precio justo. 
El encargado de Posada Ingapirca además de colaborar en el desarrollo de sus 
proveedores locales debería realizar visitas continuas a sus lugares de 
producción ya que estaría al pendiente de los procesos que se utilizan y de la 
manera como se obtienen los diferentes productos, además de esto se podría 
coordinar con las autoridades locales que se puede dictar cursos para la mejora 
en las prácticas de la agricultura en las comunidades vecinas. 
Implantar dentro de la empresa mecanismos formales basados en valores y 
principios, tales como buenas condiciones de trabajo, ausencia de mano de obra 
infantil y forzada, protección al medio ambiente, equidad de género, 
transparencia, participación y rendimiento de cuentas.
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Objetivos Estratégicos Lo que dice la Norma 
Acciones                                              
que se deben implementar 
Responsable 
Crear y poner en 
práctica una norma de 
selección y evaluación 
a proveedores en los 
que se contemplen 
criterios y exigencias 
de cumplimiento 
basado en la 
legislación laboral. 
 Analizar el beneficio de cada 
proveedor. 
 Estudio estratégico relación – 
calidad. 
 Adoptar políticas de selección y 
evaluación de proveedores aliados.  
 Colaborar con el desarrollo de 
proveedores locales. 
Ing. Daniel Duran. 




 Tiempo de entrega de 
pedidos. 
 Conocer historia del 
proveedor. 
 Visitas continuas a la empresa del 
proveedor. 
 Evitar la adquisición de productos 
piratas de algunos proveedores. 
Crear políticas con el 
objetivo principal de 
cumplir con la 
responsabilidad social 
por medio de sus 
proveedores. 
 Reunión frecuente con los 
proveedores.  
 Implementar mecanismos basados 
en valores y principios. 
 Buenas condiciones de trabajo y 
transparencia laboral. 
Ing. Daniel Duran. 
Proveedores. 
 Priorizar proveedores con 
responsabilidad social. 
 Equidad de género. 
 Protección medio ambiente. 
 Erradicar mano de obra infantil. 
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Indicador Consumidores 
Posada Ingapirca debe crear una política formal en contra de publicidad que 
coloque a las personas de grupos vulnerables como: niños, adolescentes, 
mujeres, en diferentes situaciones de riesgo. A su vez implementar una política 
formal de protección de privacidad que salvaguarde la integridad del consumidor. 
Posada Ingapirca debe crear una política explicita al vender o proporcionar 
productos y servicios, utilizar argumentos verdaderos los cuales eviten caer en 
fraude o soborno para obtener la decisión de compra o contratación de servicio 
por parte del consumidor o cliente. 
Deben ofrecer servicio de atención al cliente, especializada para recibir y 
encaminar sugerencias y reclamos relativos a sus productos y servicios. 
Entrenar e incentivar a sus profesionales de atención al público a reconocer fallas 
y actuar con rapidez y autonomía en la resolución de problemas.  
Incentivar la atención al cliente profesional y los procedimientos éticos en la 
obtención y el uso de la información privada obtenida de los resultados de la 
interacción del consumidor. 
Se debe fomentar la confidencialidad dentro de la empresa implementando 
seguridad para artefactos eléctricos e informáticos, siendo la seguridad de los 
huéspedes primordial. 
Posada Ingapirca debería impartir una capacitación en temas de marketing 
logrando así mejorar la capacidad de relacionamiento con su público, 
brindándoles información verdadera evitando así caer en improvisación al 
momento de ofrecer el servicio de alojamiento y engañar de cierta manera para 
que se compre su producto.
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CONSUMIDORES 
Objetivos Estratégicos Lo que dice la Norma Acciones que se deben implementar Responsable 
Implementar política 
para erradicar la 
publicidad que 
vulneren a con los 
grupos en situación de 
riesgo  
 Salvaguardar la integridad de 
grupos vulnerables. 
 Incentivar el respeto a los niños/as, 
adolescentes, mujeres embarazadas, 
entre otros. 
 Brindar seguridad a los huéspedes. 





 Respeto a las tradiciones de la 
comunidad. 
 Capacitar al personal del 
hotel. 
 Valorar y respetar la cultura local. 
 Capacitaciones variadas en temas 
hoteleros. 
 Incentivar a los empleados. 
Evitar acudir al uso de 
publicidad engañosa 





 Seguimiento de publicidad. 
 Análisis de la publicidad. 
 Promocionar la cultura local. 





 Mantener confidencialidad 
con la información del 
huésped. 
 Almacenar información en privado 
del cliente. 
 Mantener en confidencialidad las 
claves. 
 Luis Santiago Jarro Duchimaza Página 149 
Universidad de Cuenca 
Indicador Clientes - comunidad 
Posada Ingapirca además de crear una política formal de relación con la 
comunidad, se debe plantear la idea de mantener comités permanentes o grupos 
de trabajo en la cual se contemple la participación de los miembros de la 
comunidad local para analizar sus actividades y monitorear sus impactos. 
Posada Ingapirca debería considerar los posibles impactos en la vida de la 
comunidad, por ejemplo; la necesidad de centros de salud y recreación, 
guarderías, transporte público, tráfico de vehículos etc. 
Debe apoyar a varias entidades con donaciones, financiamiento e 
implementación de proyectos, divulgando experiencias exitosas. Participar en la 
elaboración e implantación de proyectos conjuntos con entidades locales, 
manteniendo asociaciones de largo plazo y capacitando liderazgos involucrados. 
Poseer mecanismos para estimular proveedores, accionistas y otras partes 
interesadas a hacer donaciones. 
Posada Ingapirca debe destinar un porcentaje de la facturación bruta a la acción 
social y contribuir con un porcentaje de empleados para que realicen trabajo 
voluntario en la comunidad promoviendo una mejor vinculación y una 
comunicación constante.
 Luis Santiago Jarro Duchimaza Página 150 
Universidad de Cuenca 
CLIENTES – COMUNIDAD 
Objetivos Estratégicos Lo que dice la Norma Acciones que se deben implementar Responsable 
Crear una política 
formal de relación – 
comunidad 
 Realizar un análisis de los 
canales de comunicación 
entre consumidor y empresa. 
 Escuchar necesidades básicas de los 
involucrados. 
 Realizar charlas y reuniones 
permanentes. 
Ing. Daniel Duran. 
Personal del 
establecimiento. 
Consumidores.  Contribuir a la participación 
voluntaria en la comunidad 
con programas de vinculación. 
 Destinar empleados para trabajo 
voluntario. 
 Apoyar a entidades con donaciones, 
financiamiento o implementación de 
proyectos. 
Analizar actividades e 
impactos que se puede 
encontrar en la 
comunidad 
 Fortalecer el vínculo del 
trabajo comunitario. 
 Mingas de limpieza. 
 Donación de plantas, 
 Asesoramiento agrícola. 
Ing. Daniel Duran. 
Empleados. 
Capacitadores. 
Comunidad.  Capacitaciones y visitas en 
temas agrícolas. 
 Métodos de producción agrícola. 
 Implementar un plan de 
mejoramiento en producción 
agrícola. 
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Indicador Gobierno y sociedad 
Posada Ingapirca debe crear una política en contra de las prácticas 
anticorrupción en la relación con autoridades y agentes del poder público, en 
todos los niveles, la empresa debe contribuir con el pago de impuestos, 
patrocinar programas públicos o privados de becas escolares. 
Posada Ingapirca debería invertir y financiar en los diferentes proyectos que 
vinculen al gobierno local permitiendo de esta manera estar informado de las 
mejoras y de los proyectos que beneficien al público interno y externo; poniendo 
en marcha la relación del cuidado del medio ambiente, educación y colaboración 
en programas de desarrollo de la comunidad. 
 
Posada Ingapirca debe desarrollar actividades eventuales, enfocadas en la 
educación para la ciudadanía, abordando derechos y deberes además de las 
responsabilidades que deben tener cada integrante permitiendo la libre discusión 
e intercambio de informaciones sobre temas políticos y sociales. 
 
La empresa debe promover y apoyar por medio de alianzas estratégicas, 
debates y foros de discusión con las diferentes autoridades de la región para que 
se promueva el financiamiento de obras para la mejora y la protección del medio 
ambiente, también establecer convenios con organismos públicos con el único 
afán de mejorar la calidad de vida de la comunidad. 
 
Posada Ingapirca debería Interactuar activamente con instituciones 
gubernamentales para la elaboración de una propuesta para la mejoría y 
reconocimiento de la mano de obra local. La empresa debe ofrecer apoyo a los 
pequeños productores, impulsando y coordinando procesos de mejora 
tecnológica a escuelas primarias y secundarias colaborando con su 
equipamiento
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GOBIERNO SOCIEDAD 
Objetivos Estratégicos Lo que dice la Norma Acciones que se deben implementar Responsable 
Implementar una política 
en contra de prácticas 
de corrupción 
relacionadas con 
autoridades y personal. 
 Se debe de conocer las diferentes 
restricciones legales vigentes. 
 Debatir sobre sanciones por fraude. 
 Dialogar temas de anticorrupción por 
parte de autoridades locales. 
Ing. Daniel Duran. 
Miembros de la comunidad. 
Jefe de comunidad. 
Personal del 
establecimiento. 
 Sanciones por fraude. 
 Informarse sobre los valores a pagar 
según la ley. 
 Causa de clausura temporal o definitiva. 
La empresa debe 
contribuir con el pago 
de impuestos y 
patrocinar programas 
públicos o privados. 
 Realizar los pagos puntuales 
según establece la ley. 
 Mantenerse informado en cuanto a 
valores a pagar. 
 Realizar trámites correspondientes. 
 Averiguar si dispone de multas a pagar. 
Ing. Daniel Duran. 
Escuelas de la comunidad. 
 
 Presentar opciones para mejoras 
y desarrollo de la comunidad. 
 Invertir y financiar proyectos que se 
vincule al gobierno local. 
 Interactuar activamente con instituciones 
gubernamentales. 
 Elaborar una propuesta de mejoras y 
reconozca la mano de obra local. 
 Conversar con autoridades 
locales de la comunidad. 
 Mejora tecnológica a escuelas primarias 
y segundarias. 
 Mejora de equipamiento. 
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Conclusiones  
La Responsabilidad Social Empresarial es una de las actividades que puede ser 
llevada a cabo por cualquier tipo de organización, la cual se enfocará y estará 
comprometida en la generación de múltiples beneficios a la comunidad o la 
región en la cual se encuentra ubicada. 
Es por todo esto que diversas instituciones de carácter internacional se 
encuentran trabajando arduamente para la elaboración y aplicación de 
herramientas que permitan el desarrollo continuo de las organizaciones el cual 
les permita trabajar de forma responsable y el respeto a los derechos de las 
personas, cuidando el medio ambiente con actividades de carácter sustentable.  
En el análisis exhaustivo de la norma internacional estudiada se conoce que en 
cada uno de los indicadores que se plantean se encuentran encaminados en 
promover y respetar los derechos humanos y del medio ambiente. Los resultados 
obtenidos son en base al análisis de los 7 indicadores que conforman la norma 
ETHOS como es el caso de, Valores, transparencia y gobernabilidad, público 
interno, medio ambiente, proveedores, consumidores y clientes, comunidad 
local, gobierno y sociedad. 
 Al implementar estrategias de RSE se está ayudando a mejorar su rentabilidad, 
fomentando iniciativas en la comunidad, y principalmente ayudaría en el 
incremento turístico. 
En cuanto al tema de valores y códigos de conducta, se pudo observar que 
dentro de la empresa cuenta con un manual de convivencia y un código de ética 
los cuales deberían ser expuestos y difundidos a todos los empleados, los 
valores como responsabilidad, honradez, disciplina, trabajo en equipo son 
importantes para lograr un buen ambiente laboral, este podrá ser percibido por 
los clientes que llegan a Posada Ingapirca.  
Un tema favorable y de discusión dentro de Posada Ingapirca es el indicador 
público interno, el hotel se encuentra comprometido con el bienestar y seguridad 
de todos sus empleados logrando con esto una alta satisfacción personal 
propiciando con esto el clima interno, y haciéndolos sentir que son una parte 
importante para la organización creando en ellos un alto grado de sentido de 
 Luis Santiago Jarro Duchimaza Página 154 
Universidad de Cuenca 
pertenencia. Así mismo, la relación con los proveedores siempre trata de 
mantener un vínculo a largo plazo, contratando siempre con todos aquellos que 
cumplan con las características de calidad, precio y responsabilidad con el medio 
ambiente generando confianza y agrado en el servicio que se presta.  
Para Posada Ingapirca la satisfacción de sus clientes es lo más importante es 
así que cuenta con canales virtuales a través de los cuales se recoge la opinión 
y sugerencia para una mejora continua del servicio.  
El hotel conoce el impacto que ocasiona su actividad económica en el sector y 
en la comunidad se apoyan en la normatividad vigente para mitigar los posibles 
efectos de su actuar. Es muy importante resaltar los beneficios que genera la 
aplicación de responsabilidad social empresarial y se puede concluir que la 
empresa que se preocupe por el medio ambiente e invierten esfuerzos contra la 
corrupción, favorecerá y garantizará fidelidad del consumidor. Se valorizará la 
imagen y marca de la empresa y se aprovechará de este potencial para marcar 
la diferencia en la forma y en las estrategias de hacer negocios.  
Actualmente, la responsabilidad social empresarial ha cobrado una gran 
importancia en el ámbito local, nacional e internacional, es así que esta se ha 
convertido en una herramienta para colocar en marcha planes de desarrollo con 
miras a mejorar las diferentes dimensiones abordadas en esta investigación. 
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                                                    Recomendaciones 
El presente plan de responsabilidad social empresarial para el hotel Posada 
Ingapirca requiere ser socializado con su actor principal de la empresa, 
propietario-administrador, Ing. Daniel Durán Vintimilla debido a que se trata de 
una importante herramienta de administración para mejorar la gestión 
empresarial y ofrecer un plus en su servicio el cual va dirigido a todos sus 
clientes.  
Se recomienda que la administración del hotel Posada Ingapirca implementar el 
presente plan de responsabilidad social empresarial en la brevedad posible con 
el objetivo de cambiar aspectos que mejoren la calidad de servicio y que todos 
sus componentes trabajen en conjunto para lograr el éxito de la misma.  
Adicionalmente se recomienda a la empresa involucrar activamente a todos sus 
grupos de interés más relevantes (consumidores, proveedores, medio ambiente 
y comunidad) en la definición e implementación de sus acciones de RSE en las 
diferentes áreas de su empresa. Por otro lado, se recomienda que durante la 
aplicación se maneje un monitoreo constante de las actividades que se realizan 
para asegurar el éxito de las mismas.  
Se recomienda también que la empresa realice una expansión en relación a sus 
alianzas empresariales con los pequeños productores del cantón fomentando así 
la producción y la concientización en cuanto a prácticas sostenibles se refiere.  
Finalmente, se recomienda que este Plan de Responsabilidad Social 
Empresarial basado en la norma del Instituto ETHOS sirva como ejemplo de 
aplicación en su otro establecimiento hotelero ubicado en la ciudad de Cuenca 
además de ser guía en otros trabajos relacionados al tema. 
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Objetivo RSE Subobjetivo Actividades Indicador Subindicador 
Fomentar RSE en 
Posada Ingapirca 
Capacitar al personal 
de Posada Ingapirca 
en RSE, incluyendo a 
las directivas 
Contratar personas idóneas, 
que capaciten a todo el 





Se espera la 
asistencia del 100% 
de personal a cada 
una de las 
capacitaciones 
Crear y promover una 
política Ambiental 
Elaborar una política 
Ambiental y divulgarla 
a todo el personal 
Contratar profesionales que 
elaboren una política ambiental 
que se adapte a la actividad 
comercial de la empresa 
Realizar reuniones con el 
personal para divulgar la 
política ambiental de Posada 
Ingapirca y promoverla 
Tener en dos meses la 
Política Ambiental de 
Posada Ingapirca.  
N° de reuniones de 
divulgación realizadas 
N° de reuniones 
programadas 
Se espera la 
asistencia del 100% 
del personal 
Promover un buen 
clima laboral 
Establecer políticas 




discriminación y el 
rescate cultural, para 
mantener un buen 
clima laboral 
Realizar reuniones con los 
directivos donde establezcan 
las políticas sobre estos temas, 
que ayuden a mantener un 
buen clima laboral; y luego 
informar a los colaboradores 
N° de Reuniones 
realizadas directivas  
Las políticas deben ser 
elaboradas en un 
tiempo máximo de 3 
meses 
N° de Reuniones con el 
personal. 
Asistencia del 100% 




abusos de autoridad 
en la empresa 
Mejorar las normas 




dentro de la empresa  
 
Revisar el manual de ética de la 
compañía y verificar si tiene 
falencias con respecto a estos 
temas, para hacer las 
respectivas correcciones. 
Indagar entre el personal si en 
la empresa se presentan estos 
Revisar y corregir el 
manual de ética 
N° de casos 




personal de Posada 
Ingapirca el código 
de ética con las 
correcciones que se 
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hechos, y si la respuesta es 
positiva, con qué frecuencia 
hayan presentado 




de vacunación y 
prevención de 
enfermedades dentro 
de la empresa. 
Programar periódicamente 




campañas internas de 
salud 
Asistencia del 100% 




problemas, quejas y 
sugerencias de los 
clientes 
Fidelización de los 
clientes. 
Mejoramiento del canal 
de comunicación entre 
la empresa y clientes 
para quejas y 
reclamos. 
Innovación del canal de 
acceso directo para clientes 
(número de teléfono, 
dirección electrónica, etc.). 
Dar seguimiento en la 
resolución de quejas y 
problemas e implementar las 
sugerencias realizadas por 
los clientes que sean viables 
en la empresa 
N° de quejas recibidas 
y N° de quejas 
resueltas por parte de 
la empresa  
Tiempo de Resolución 
Encuesta de 





quejas mensual  
   
Incremento de 
satisfacción de 
clientes 45% anual. 
Mantener una política 
de pagos y períodos 
cumplidos con 
proveedores 
Mantener una política 
de pagos clara y 
transparente con los 
proveedores 
*Procurar que los 
períodos de pago 




Al momento de solicitar 
productos o servicios a 
proveedores, dejar clara y 
definidas la forma y fecha de 
pago. *Cumplir con las fechas 
pactadas de pago, haciendo un 
listado por días con 
recordatorio a cada uno de 
ellos, con el fin que no sea 
olvidado. 
N° de pagos pactados 
por mes / N° de pagos 
realizados al mes *N° 
de cobros por no pago 
en el mes / N° de pagos 
pactados al mes 
Período de pago 
aceptado menor o 
igual a 30 días 
*Reducción de 
cobros por no pago 
puntual en 5% 
mensual *Reducción 
30% anual de 
cobros por no pago 
puntual 
 
